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Resumen  
 
La presente investigación tuvo como objetivo general elaborar una estrategia de 
comunicación organizacional para la mejora del clima laboral en la Jefatura Zonal 
Chiclayo de la Superintendencia Nacional de Migraciones; la misma que dividió en tres 
etapas: actividades generales, programa de comunicación externa e interna y programas 
de motivación, de las cuales se desprenden una serie de sesiones que contribuirán con la 
mejora del clima laboral de la institución en estudio. El tipo de investigación fue “No 
experimental”, bajo un diseño “Descriptivo”. Con una muestra de 17 trabajadores, 
coincidiendo con la población total. Para la recolección de datos se utilizaron dos 
instrumentos, una guía de observación y un cuestionario estructurado de clima laboral; 
para el procesamiento de datos se utilizó el programa SPSS, encontrando los siguientes 
resultados: el 41.2% manifestó que no reciben los materiales adecuados para realizar su 
trabajo, el 70.6% señalo que nunca se reconoce su esfuerzo por las labores que realizan, 
el 82.4% mencionó que no se contribuye con su crecimiento profesional, el 70.6% 
expresó que nunca se satisfacen las expectativas personales y profesionales, el 70.6% 
nunca ha tenido buena relación con sus compañeros y el 82.4% manifestó que no existe 
el trabajo en equipo. Se concluye que el personal de migraciones no tiene un buen clima 
laboral. 
 
 
 
Palabras Clave: Clima laboral, comunicación organizacional, estrategia 
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Abstract  
 
The present research had the general objective of preparing an organizational 
communication strategy to improve the working environment at the Chiclayo Zonal 
Headquarters of the National Migration Superintendence; The same one that divided into 
three stages: general activities, external and internal communication program and 
motivation programs, from which a series of sessions emerge that will contribute to the 
improvement of the working environment of the institution under study. The type of 
research was "Non-experimental", under a "Descriptive" design. With a sample of 17 
workers, coinciding with the total population. Two instruments were used to collect the 
data, an observation guide and a structured questionnaire on working environment; The 
SPSS program was used for data processing, finding the following results: 41.2% stated 
that they do not receive the appropriate materials to carry out their work, 70.6% indicated 
that their effort for the work they do is never recognized, 82.4% I mention that it does not 
contribute to their professional growth, 70.6% expressed that personal and professional 
expectations are never met, 70.6% have never had a good relationship with their 
colleagues and 82.4% stated that there is no teamwork. It is concluded that the migration 
staff does not have a good working environment. 
 
 
Keyword: Work environment, organizational communication, strategy 
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I. INTRODUCCIÓN 
1.1. Realidad Problemática. 
A partir del actual contexto económico, social y cultural que enfrenta el país, las 
organizaciones deben adecuarse rápidamente a estos cambios, aplicando medidas que 
les permitan seguir en el ámbito laboral, para eso es necesario contar con personal que 
encamine al cumplimiento de los objetivos propuestos con estilo más eficaz y 
eficiente. Por tal motivo un buen clima laboral es fundamental para el buen 
funcionamiento, crecimiento, y permanencia de las organizaciones dentro de un 
medio. Un ente que carezca de este elemento se vuelve rígido, con una estructura 
inestable y de poca evolución, que difícilmente le permite brindar calidad en sus 
servicios. 
Al estudiar el fenómeno que engloba el clima laboral, permite detectar un conjunto de 
oportunidades, fortalezas, amenazas y debilidades organizacionales, lo que se pone de 
manifiesto a través de la percepción que existe en la gestión del talento humano. 
En el transcurso de los años se ha ido observando que los cambios necesarios que han 
realizado las grandes corporaciones públicas, ha sido como consecuencia del 
desarrollo de las tecnologías de la información y las comunicaciones, expresándose 
como una expresión de las relaciones sociales (entre personas, y estas con el entorno), 
un cambio importante en la actitud de las personas que demandan la solución de un 
grupo de problemáticas sociales como parte de la filosofía empresarial y 
organizacional, con el fin de un mayor nivel de competitividad.  
Las organizaciones; que están siendo simbolizadas por un conjunto de personas; por 
naturaleza, y que desarrollan diferentes actividades, precisan de un conjunto de 
factores que permita se pongan de evidencia un clima laboral favorable para el buen 
desempeño de sus funciones.  
Se hace importante apuntar que en los ambientes laborales se considera las relaciones 
entre jefe o líder con sus subordinados, la interrelación de los colaboradores con la 
institución; lo cual constituye lo que se hace llamar Clima Laboral.  
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Estas relaciones pueden ser un vínculo o un obstáculo para el desempeño laboral 
personal; lo que ha conllevado a que este fenómeno de clima laboral haya dejado de 
ser un elemento aislado para convertirse en acciones estratégicas regulada en las 
diferentes normativas empresariales y sustentadas en la ley de Servicio Civil y su 
reglamento.  
En el panorama de lo anteriormente mencionado, se considera la influencia del Clima 
Laboral en los colaboradores/as de la Jefatura Zonal Chiclayo de la Superintendencia 
Nacional de Migraciones, en gran medida sensible porque se denotó que en algunos 
de los servicios no se realiza el ambiente laboral esperado, debido a la presencia de 
debilidades en las relaciones interpersonales concentrando la solución de las disputas 
laborales. 
En la Jefatura Zonal Chiclayo de la Superintendencia Nacional de Migraciones se 
busca analizar el clima laboral a través de la elaboración de una Estrategia 
Organizacional que permita percibir la experiencia de los individuos respecto al 
conjunto de factores y elementos aislados que son necesarios proporcional 
adecuadamente. Los objetivos, la motivación para el trabajo, las relaciones personales; 
en sentido general; la cooperación y colaboración de sus miembros, el liderazgo; como 
factor determinante en el desarrollo orgánico de la empresa, la toma de decisiones y 
control; deben ser tenidos en cuenta por las máximas autoridades empresariales. 
Cada una de estos elementos y factores que influyen en el desarrollo empresarial deben 
ser tenidos en cuenta y han de basarse en la retroalimentación de información que 
dichos factores muestren de forma determinante en la actitud de sus miembros para 
dar lugar a la creación y dinamización de estrategias. 
La Jefatura Zonal Chiclayo de la Superintendencia Nacional de Migraciones cuenta 
con 17 trabajadores. 
En tal sentido, en la Jefatura Zonal Chiclayo de la Superintendencia Nacional de 
Migraciones, se pudo corroborar mediante la aplicación de un instrumento de 
investigación presentado en un cuestionario estructurado dirigido a los trabajadores de 
la entidad antes mencionada, a partir de las observaciones realizadas se identifica las 
siguientes manifestaciones: 
- No se realiza con eficiencia las funciones del personal. 
- Dificultades de comunicación organizacional. 
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- Insatisfacción laboral. 
- Deficiente estructura organizacional 
- Deficiente relación entre los directivos y colaboradores 
- No existe trabajo en equipo 
Desde la profundización del diagnóstico se definen las causales del problema: 
- Limitantes en los contenidos teóricos y prácticos que fundamenten el proceso de 
comunicación organizacional para el florecimiento del clima laboral. 
- Insuficiente concepción teórica- metodológica del proceso de comunicación 
organizacional que potencie la mejora del clima laboral. 
-  Deficiencias en la comunicación organizacional para el logro del clima laboral en 
la institución. 
- Escasa connotación praxiológica del proceso de comunicación organizacional. 
La investigación definió como objeto de estudio al proceso de comunicación 
organizacional y como campo de acción es la dinámica de proceso de comunicación 
organizacional.  
 
1.2.Trabajos Previos  
- Internacional 
Suasnavas (2018) Manifiesta que el clima laboral es el elemento fundamental para el 
buen desarrollo de los procesos internos que se presentan en la empresa y hace 
referencia a las relaciones interpersonales de los individuos. Por eso en su 
investigación concluyó que la buena puesta de un clima laboral sano en la institución, 
fomenta que los trabajadores realicen acciones específicas de cambios positivos, que 
en la medida logren concretar procesos beneficiosos para la empresa; por ende, el 
clima organizacional es un producto resultado del individuo y de la institución, que 
para ser positivo la empresa debe proporcionar las herramientas óptimas para la buena 
estadía de su colaborador.  
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Castañeda (2016) Indica que en esta investigación busca analizar la influencia que 
tiene el clima laboral en la productividad, determinando que la influencia es directa, 
ya que en un porcentaje mayor los empleados manifestaron estar disconformes con la 
motivación que acogen por parte de su empresa, la misma que está influenciando de 
forma negativa en su productividad, y dentro de los indicadores de clima laboral que 
intervienen se resalta la inadecuada comunicación que existe dentro del ambiente 
laboral, el no trabajar en equipo y las malas relaciones laborales entre compañeros.  
Chiriboga (2015) Menciona que su investigación está centrada en relacionar el 
Síndrome Burnout con el Clima laboral, encontrando como resultado que la relación 
entre estas dos variables dentro de la institución no es negativa, ya que el cansancio y 
estrés originado en los encuestados no se da dentro del ambiente laboral, porque la 
relaciones entre compañero y jefes es buena, las condiciones sociales y psicológicas 
que caracterizan a la empresa son óptimas, es decir que el clima laboral en esta 
institución es aceptable. 
Rodríguez (2015) Señala que el clima laboral en general es visto por algunos 
trabajadores como bueno; sin embargo,  hay aspectos que se deben afianzar como son: 
la mejora en la gestión organizacional, la misma que está directamente relacionada con 
la comunicación dentro de la institución, que sin ir en contra de las políticas de la 
misma agilice y mejore la comunicación a todo nivel; diseñando e implementando un 
plan de beneficios y recompensas que contribuyan en la excelencia del clima laboral, 
con el fin que los servidores públicos desempeñen sus actividades en forma óptima. 
Polanco (2014) Refiere que el clima laboral en sus varias dimensiones influye en la 
satisfacción laboral mediante factores emocionales, la misma que influye a su vez en 
el desempeño del trabajador y por ende en la imagen que proyecte la institución para 
la sociedad, por eso si la organización quiere alcanzar calidad y ofrecerla a la comuna 
tiene que cimentar sus bases, por lo que debe fortalecer el ambiente interno de su 
empresa, propiciando y fomentando un clima laboral positivo, clima que haga sentir y 
demuestre al trabajador que forma parte de un ambiente laboral agradable donde va a 
poder desarrollar su capacidades para alcanzar el éxito deseado. 
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- Nacional 
Rivas (2018) Menciona que el clima laboral, está ligado a las percepciones que tienen 
los trabajadores respecto a su institución a la que pertenecen, la misma que puede ser 
buena o mala, todo va a depender del medio que lo rodea tanto físico o abstracto, el 
ultimo hace referencia a las emociones del trabajador; todo lo mencionado va a influir 
de alguna forma en su bienestar y satisfacción laboral, apuntando directamente al 
rendimiento del trabajador, por lo se debe trabajar con una política de integración y 
unión institucional que tome en cuenta las necesidades del colaborador. 
Moina y Rondón (2018) Indican que su objetivo es comprobar si existe relación entre 
las dos variables de estudio, cultura organizacional y clima laboral, determinado que 
la relación es significativa entre ambas, la primera hace referencia a las percepciones, 
sentimientos, creencias o valores que se tiene de la organización, mientras clima 
laboral está relacionada a las condiciones tanto físicas como psicológicas de la 
empresa, por lo tanto, en esta empresa ambas variables son vistas negativamente por 
el trabajador ya que en ninguno de los casos existe armonía, trayendo como 
consecuencia un mal desempeño laboral. 
Huaita y Luza (2018) Señalan que su objetivo fue determinar la influencia del clima 
laboral y la satisfacción laboral en la institución, concluyendo que ambas variables 
influyen de modo relevante en el desempeño laboral de los encuestados, porque al 
fomentar un clima laboral optimo, que tenga las condiciones tanto emocionales como 
físicas en un nivel excelente, entonces esta contribuirá en la satisfacción laboral, y a 
su vez el colaborador lo reflejara en su buen desempeño laboral. 
Albañil (2015) Refiere en su investigación que el clima laboral se ha encaminado 
principalmente desde aspectos administrativos o de gestión en general, sin embargo en 
los últimos periodos también se ha manifestado dentro del ámbito educativo, valorando 
la participación y el clima laboral como actitudes que interactúan como piezas 
importantes dentro de estas instituciones educativas, la cual cuando el clima laboral se 
ha manifestado de forma constructiva, se ha visto reflejado en la enseñanza de los 
docentes para con sus alumnos, esto es ejemplo claro que se debe fomentar en las 
instituciones un clima laboral sano y positivo. 
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- Local 
Bravo (2019) Refiere que el clima laboral se ha establecido como herramienta por 
excelencia para lograr cambios eficientes y eficaces dentro de la organización, en el 
mundo de hoy es necesario anclar esta herramienta, para que la empresa logre ofrecer 
a sus colaboradores todos los instrumentos óptimos, con el propósito que el trabajador 
logre consolidarse dentro de su entorno laboral y pueda caminar de la mano con la 
organización rumbo al éxito pleno.  
Núñez (2018) Expresa que el clima laboral radica en la capacidad que tiene para poder 
incrementar o disminuir el rendimiento de la empresa. Por eso si un trabajador logra 
afianzar ese sentimiento de pertenencia con la institución, lograran contribuir con los 
objetivos trazados por la entidad de forma óptima, por defecto aportarían en la 
competitividad de la organización; entonces se debe considerar parte fundamental a 
los trabajadores en la realización de los procesos que lleven alcanzar la máxima 
productividad de la empresa. 
Dávila y Núñez (2017) Manifiestan que el clima laboral, debe estar enfocado a la 
reflexión de la práctica de políticas que fomenten el desarrollo de un trabajo cómodo 
para el colaborador, el mismo que debe estar seguro que se está desenvolviendo en un 
ambiente laboral lleno de oportunidades, y las actividades realizadas están 
desarrollando su potencial como profesional y ser humano; por eso que importante es 
la construcción de un ambiente laboral limpio, sano y competitivo, donde la 
trasparencia y comunicación sean valores claves para el éxito de la institución. 
Santamaría (2015) Señala que actualmente, en las diferentes organizaciones se 
experimenta un problema serio cuando se vive un clima laboral tóxico y éste es 
observado por el personal. Sin embargo, se tiene un inconveniente mayor cuando se 
percibe de manera equivocada el clima laboral, es decir, se tiene una equivocada 
percepción de un clima laboral bueno, lo que llevaría a considerar este hecho grave 
porque el trabajador estaría viviendo en una burbuja fantasiosa, la misma que no 
permitiría el desarrollo y éxito de la institución; por lo que se debe trabajar de forma 
particular con cada trabajador para determinar su percepción individual.  
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1.3.Teorías relacionadas al tema.  
1.3.1. Fundamentación teórica del proceso de comunicación organizacional y su 
dinámica. 
Proceso de comunicación organizacional 
Montoya (2018) refiere que es un conjunto de técnicas y actividades enfocadas a lograr 
que los mensajes se accedan entre los integrantes de una entidad sean fáciles de 
comprender, y logren influir en las actitudes y comportamientos de los miembros de 
una organización, todo ello con el fin de que ésta última cumpla mejor y más rápido 
sus objetivos.  
La comunicación organizacional teoría propuesta por Idalberto Chiavenato. 
Chiavenato (2018) explica que la comunicación organizacional es permutar la 
información desarrollada entre personas en una organización. Ciertas maneras de 
comunicarse se dan por la estructura formal y la informal; otras bajan o suben mediante 
niveles jerárquicos, entre tanto con orientación lateral u horizontal son más transitadas. 
Hoy en día, la comunicación en todas las direcciones ha aumentado con la intervención 
de la informática. 
A criterio de Chiavenato el proceso de comunicación organizacional presenta 
resistencias o barreras entre las personas las cuales son: 
1. Barreras personales: Estas provienen de las emociones, limitaciones y los valores 
de cada persona. Es habitual la presencia de hábitos incompletos para escuchar, las 
motivaciones, las emociones, las percepciones y los afectos. Es posible que la 
comunicación se distorsione debido a estas barreras. 
2. Barreras físicas: Se presentan en el contexto del proceso de comunicación. Casos 
relacionados a: un suceso que distraiga, una puerta que se abre durante una reunión, 
muros que se interceden entre la fuente y el destinatario, la diferencia entre las 
personas, un canal saturado y estancado, los ruidos de la estática en la línea telefónica, 
etcétera. 
3. Barreras semánticas: Se refiere a las dificultades de las consecuencias de los 
símbolos que se usan en la comunicación. Las palabras u otros lenguajes, como los 
gestos, las señales pueden tener diferentes direcciones para las personas involucradas 
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en el proceso y ello puede cambiar los significados. Un claro ejemplo de esta barrera 
son las desigualdades de lenguaje. 
Si de manera paralela actúan los tres tipos de barreras puede ocasionar que el mensaje 
sea bloqueado, filtrado o distorsionado. 
Comunicación organizacional teoría propuesta Fernández Collado Carlos (1977) 
Fernández (1977) explica que la comunicación organizacional hace referencia a “el 
conjunto total de mensajes que se interrelacionan entre los miembros de una institución 
o empresa, un intercambio reciproco y donde interviene también el medio que los 
rodea”, también la entiende como: “Un grupo de procesos o accesos dirigidos a 
facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se asignan entre los integrantes de la 
organización, entre la empresa y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y 
conductas de los públicos internos y externos de la organización, todo esto con la 
finalidad que las metas trazadas por la institución se cumplan correctamente. Para esto 
Fernández tiene una visión peculiar del proceso de comunicación organizacional, por 
lo que designa como herramientas: 
La comunicación interna: acciones que se realizan dentro de una entidad para 
mantener las buenas relaciones entre los miembros de la empresa por medio de la 
circulación de mensajes originados por los diversos medios de comunicación, con el 
objetivo de proveer comunicación, unión, motivación y así alcanzar los objetivos 
establecidas por la organización. 
La comunicación externa: actividades que comunican a clientes externos, con el 
propósito de mantener o perfeccionar las relaciones interpersonales entre el público de 
afuera con el de adentro y así proyectar que la empresa u organización tiene una 
excelente imagen corporativa. 
Las relaciones públicas: programas de comunicación creados para perseverar buenas 
relaciones con los diversos públicos de la organización. 
La publicidad: mensajes emitidos a través de medios masivos de difusión con el 
objetivo de ampliar la venta de los productos o servicios de la organización. 
La publicidad institucional: actividad de las relaciones públicas, que evoca en los 
públicos una imagen acogedora de la organización. 
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Trelles Rodríguez Irene (2001) en su teoría sobre comunicación organizacional 
hace mención a 4 teorías más: 
Trelles (2001) asevera que “la comunicación organizacional nos habla tanto de la 
realidad de la empresa como de la identidad corporativa interna, por lo que puede ser 
definida como el repertorio de procesos, mensajes y medios involucrados en la 
transmisión de información por parte de la organización; por tanto, no se refiere sólo 
a los mensajes, sino a los actos, al comportamiento mediante el cual todas las empresas 
transmiten información sobre su identidad, su misión, su forma de hacer las cosas y 
hasta sobre sus clientes” 
Teoría Clásica 
Dentro de sus principales exponentes se puede mencionar a Max Weber (burocracia), 
Frederick Taylor (administración científica) y Henri Fayol (principios de 
Management), quienes propusieron una forma sistemática de estudio para las entidades 
y establecieron pautas en el campo administrativo, pretender una forma de 
organización que tributara mejor a las crecientes y nuevas necesidades de la sociedad 
industrial. Esta teoría favorece las estructuras piramidales, poca interacción entre los 
miembros de la organización, procesos de comunicación vertical- descendente, 
centralización en la toma de decisiones, exceso de reglas y reglamentos; una 
comunicación formal, jerárquica y planificada, con el propósito de asegurar el 
cumplimiento de las tareas y el incremento de la eficiencia y productividad.  
Teoría Humanística 
Dentro de sus principales exponentes resaltan Elton Mayo, Kurt Lewin, Rensis Likert 
y Douglas McGregor quienes se basaron en la lógica básica del método de las 
relaciones humanas radicado en ampliar el interés por los obreros para mejorar la 
moral y satisfacción de estos. Se instauraron estructuras más flexibles, con 
posibilidades para un estilo de dirección más participativo. Apareció un flujo de 
comunicación ascendente bajo la forma de sugerencias de los subordinados a la 
dirección. 
Teoría del sistema 
Su principal exponente Ludwig Von Bertalanffy quien en su aporte otorga relevancia 
a las relaciones presentes entre las partes de una entidad (subsistemas constitutivos del 
todo) con el entorno y a la naturaleza interdependiente de estas. Sostiene que la 
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organización, por causa a la naturaleza de sus interacciones con el medio ambiente es 
un sistema social abierto y preciso en sí mismo. 
Teoría contingente 
Joan Woodward, Tom Burns, G.M Stalker, Paul Lawrence y Jay Lorsch como 
principales exponentes, enuncian que toda organización, al ser un sistema abierto, debe 
tener en consideración el medio y el contexto en la que se halla, pues el éxito de la 
misma dependerá de la capacidad de adaptación a variables situacionales. Indican que 
no hay forma única para lograr los objetivos en la organización, considerando el 
carácter dinámico de la entidad.  
Estrategia de comunicación organizacional 
Dentro de las diferentes teorías encontradas referentes a comunicación organizacional, 
se aúna la estrategia que de acuerdo a lo que indica Chiavenato (2018) señala que una 
estrategia de comunicación organizacional no solo busca enfocarse en ser entendido, 
sino también en comprender a los otros, utilizando algunas técnicas como: 
retroalimentación, empatía, lenguaje sencillo, la escucha activa, confianza mutua entre 
otros, lo que van a permitir el logro de objetivos. 
 
1.3.1.1 Determinación de las tendencias históricas del proceso de comunicación 
organizacional y su dinámica. 
En la determinación de las tendencias históricas del proceso de comunicación 
organizacional y su dinámica, se utilizaron fuentes teóricas como, revisión de 
bibliografía, materiales de interés; entre otros documentos que fueron revisados. 
En este punto se explica cómo ha ido evolucionando el proceso de comunicación 
organizacional en las empresas o instituciones, para eso se ha dividido en dos etapas 
la era industrial y la era de la información, además se definen tres indicadores: 
- Comunicación gestual o visual  
- Comunicación escrita  
- Comunicación del lenguaje hablado 
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Tabla 1 
Tendencias Históricas del Proceso de Comunicación Organizacional 
 
Indicadores Era Industrialización  Era de la Información 
COMUNICACIÓN 
GESTUAL O 
VISUAL 
Era considerado un medio de 
comunicación sin 
importancia ya que los 
sentimientos y emociones 
que podría expresar el 
colaborador por medio de 
sus gestos no era importante, 
ya que el individuo era 
considerado una pieza más 
con la cual se realizaba una 
tarea específica para la 
organización. 
Considerado como un medio 
de comunicación importante 
ya que el trabajador puede 
expresar emociones y estados 
de ánimos a través de sus 
gestos, los mismos que dicen 
mucho, aún más que las 
palabras; y por lo tanto son 
tomados más en cuenta al 
momento de desarrollar 
planes de motivación 
dirigidos al colaborador con el 
fin de mejorar su relación con 
la empresa. 
 
COMUNICACIÓN 
ESCRITA 
Proceso que siempre ha 
estado presente desde 
tiempos remotos ya que a 
través de este tipo de 
comunicación las empresas 
se han podido comunicar 
entre sí, pero este medio de 
comunicación en esta era 
solo fue utilizado para 
amonestar al colaborador y 
para usos burocráticos. 
Considerado un medio de 
comunicación utilizable no 
solo para comunicar asuntos 
formales de la empresa, sino 
también para hacer llegar 
reconocimiento por escrito al 
trabajador; medio que siempre 
es utilizado y más en esta 
nueva era de la in formación.  
COMUNICACIÓN 
DEL LENGUAJE 
HABLADO 
Medio que siempre se ha 
utilizado para que el 
colaborador pueda 
En esta era este tipo de 
comunicación está siendo 
usado mucho por el 
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comunicarse con su empresa 
y viceversa, pero más 
utilizado por la empresa ya 
que siempre ha sido el 
emisor de los mensajes y el 
colaborador solo el receptor.   
colaborador actual para poder 
expresar ideas, sentimientos y 
pensamientos a su institución 
con el fin de ser escuchado y 
obtener respuesta frente a sus 
necesidades laborales, las 
mismas que deben ser 
atendidas para su buen 
desempeño laboral.  
    Nota: Elaboración propia del autor, a partir de Chiavenato, I. (2007) 
 
La comunicación organizacional ha venido evolucionando en el tiempo, a través de su 
historia y por los procesos que ha pasado, por eso para establecer la misma se tomó 
tres indicadores relacionados a comunicación organizacional, de las cuales se fue 
detallando como cada una ha evolucionado en el transcurrir del tiempo, para ello se ha 
dividido en dos etapas, las cuales están en la tabla 1. En la etapa de la industrialización, 
la comunicación gestual o visual era considerada un medio de comunicación sin 
importancia ya que los sentimientos y emociones que podía expresar el colaborador 
por medio de sus gestos no era importante; mientras la comunicación escrita  era medio 
que se utilizaba para amonestar al colaborador y para usos burocráticos, y en cuanto a 
la comunicación del lenguaje hablado era el medio que siempre se ha utilizado para 
que el colaborador pueda comunicarse con su empresa y viceversa . Ya en la Era de la 
Información, los concepto iban variando de acuerdo a la época, por eso  la 
comunicación gestual o visual ya es considerada como un medio de comunicación 
importante ya que el trabajador puede expresar emociones y estados de ánimos a través 
de sus gestos, los mismos que dicen mucho, aún más que las palabras, comunicación 
escrita es un medio de comunicación utilizable no solo para comunicar asuntos 
formales de la empresa, sino también para hacer llegar reconocimiento por escrito al 
trabajador, y en cuanto a la información del lenguaje hablado está siendo usado mucho 
por el colaborador actual para poder expresar ideas, sentimientos y pensamientos a su 
institución con el fin de ser escuchado y obtener respuesta frente a sus necesidades 
laborales. 
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El análisis histórico realizado revela, que, desde el objeto de estudio, se definieron los 
indicadores de Comunicación gestual o visual; Comunicación escrita y de 
Comunicación del lenguaje hablado, así como las etapas Tendenciales del proceso de 
comunicación organizacional, aspectos que aún son limitados, lo que confirma la 
necesidad de resinificar el proceso de comunicación organizacional y su dinámica. 
 
1.3.2. Marco Conceptual. 
Comunicación organizacional 
Trelles (2001) es el medio que permite a las organizaciones la búsqueda de objetivos 
en común, ejecutar planes eficientes y eficaces o desarrollar acciones estratégicas para 
generar un mensaje claro, con el fin de hacerlo circular y darlo a conocer de forma 
adecuada. 
Clima laboral 
Domínguez, Ramírez, y García (2013) el clima es la agrupación de percepciones 
globales que los sujetos tienen de su ambiente y que exponen la interacción entre las 
características personales del sujeto y las de la organización.  
Ambiente físico 
Bravo (2019) se refiere al entorno que rodea a los individuos; pudiendo ser real y a su 
vez físico, psicológico, social, etc. Está establecido por lo que se denomina ambiente 
espacio. 
Motivación 
Chiavenato (2007) está compuesta por todos los factores capaces de producir, 
mantener y dirigir la conducta de un individuo hacia un objetivo. 
Satisfacción laboral 
Gamboa (2010) es la actitud general de la persona en relación con su trabajo o empleo 
y depende de diversos factores psicosociales. 
Comunicación 
Nosnik (1991) proceso por medio del cual un individuo intercambia un mensaje con 
otro, es decir busca establecer contacto con otra persona por medio de mensajes que 
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pueden ser ideas, hechos, pensamientos y conductas, esperando la reacción de lo 
comunicado.  
Trabajo en equipo 
Katzenbach (2001) Número reducido de personas con capacidades complementarias, 
comprometidas con una finalidad, un objetivo de trabajo y un planeamiento frecuentes 
y con responsabilidad mutua compartida". 
Productividad 
Felsinger y Runza (2002) es un indicador que refleja si existe un moderado uso de los 
recursos de una economía en la producción de bienes y servicios. Relación entre 
recursos utilizados y productos alcanzados y denota la eficiencia con la cual los 
recursos humanos, capital, entre otros, son aprovechados para producir bienes y 
servicios en el mercado 
1.4. Formulación del Problema. 
Deficiencias en la comunicación organizacional, limita el desarrollo de un clima 
laboral favorable en la Jefatura Zonal Chiclayo de la Superintendencia Nacional de 
Migraciones. 
 
1.5. Justificación e importancia del estudio. 
Justificación 
La justificación de la presente investigación radica que hoy en día el talento humano 
es considerado sumamente importante en el mundo empresarial, ya que es este el 
principal factor para que una organización se desarrolle y funcione adecuadamente, 
por lo que a este talento se le debe proporcionar las condiciones necesarias y óptimas 
para un excelente desempeño de sus actividades laborales diarias. Así mismo se realizó 
esta investigación con la finalidad de que sirva como antecedente para futuras 
investigaciones sobre la mejora del clima laboral. También estuvo determinada por los 
aportes que se realizaron para mejorar el clima laboral con la finalidad de mejorar las 
condiciones de trabajo dentro de una organización.  
Importancia 
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Es importante desarrollar este tipo de investigación ya que, en la institución se ha 
encontrado un acrecentado número e índices de rotación del personal, esto se debe a 
las 06 deserciones de personal en la institución durante el periodo del año 2019, lo cual 
ha propiciado un ambiente laboral inestable, conflictos laborales y/o personales, así 
mismo burlas, rumores y acusaciones sin fundamentos, éstas incidencias pueden 
influenciar emocionalmente ocasionando problemas en el desempeño de los 
colaboradores por ende para la institución, afectando sus relaciones interpersonales e 
incidir en un mal servicio a prestar a la comunidad. He aquí la importancia de encontrar 
los factores negativos que están influyendo de forma dañina en el clima laboral de la 
empresa, con el fin de plantear un aporte sólido y conciso que pueda ayudar a la 
solución del problema identificado. 
Significación 
Está dada, por la formulación de la estrategia de comunicación organizacional, la 
misma que contribuirá a encontrar la solución al problema en la organización, logrando 
al final que los colaboradores se sientan parte de la institución, para eso la 
comunicación debe ser dada en forma clara, precisa y eficaz, cada una basada en las 
necesidades del individuo, además de tomar en cuenta el medio ambiente laboral.  Con 
el fin de mejorar el clima laboral del trabajador, quien, al lograr ese equilibrio 
emocional dentro de su área laboral, podrá cumplir con los objetivos trazados por la 
institución. 
Novedad científica  
Se basa en la teoría de comunicación organizacional de Chiavenato, quien manifiesta 
que la comunicación organizacional es importante para el logro de objetivos, afinidad 
y coherencia en el comportamiento de los individuos en las entidades teniendo en 
cuenta la capacidad de codificar y descodificar, en otras palabras, no basta con oír, 
sino que es necesario escuchar y comprender; esto implica que las personas escuchen, 
entiendan sentimientos, deseos y emociones. 
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1.6. Hipótesis. 
1.6.1.  Hipótesis. 
Si se elabora una estrategia de comunicación organizacional entonces se 
contribuirá a mejorar el clima laboral en la Jefatura Zonal Chiclayo de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones. 
1.6.2. Variables, Operacionalización. 
VARIABLE INDEPENDIENTE: 
Estrategia de Comunicación organizacional  
Alves (2000) define “Un buen nivel de comunicación organizacional es, respeto 
mutuo, sentimientos de pertenencia, atmósfera amigable, aceptación y ánimo 
mutuo, junto con una sensación general de satisfacción, son algunos de los 
factores que definen un clima favorable a una productividad correcta y un buen 
rendimiento.” (p. 124). 
VARIABLE DEPENDIENTE: 
Clima laboral 
Alves (2000), existen algunos factores que describen un clima favorable, por esta 
referencia se considera las siguientes dimensiones de la variable operacional 
como son: ambiente físico, motivación, satisfacción laboral, comunicación, 
trabajo en equipo y productividad. 
Operacionalización de las variables (Ver anexo 02) 
1.7. Objetivos 
1.7.1. Objetivos General 
Elaborar una estrategia de comunicación organizacional para la mejora del clima 
laboral en la Jefatura Zonal Chiclayo de la Superintendencia Nacional de 
Migraciones. 
1.7.2. Objetivos Específico    
1. Fundamentar epistemológicamente el proceso de comunicación 
organizacional y su dinámica. 
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2. Determinar las tendencias históricas del proceso de comunicación 
organizacional y su dinámica.  
3. Diagnosticar el estado actual del clima laboral en la Jefatura Zonal Chiclayo 
de la Superintendencia Nacional de Migraciones.  
4. Elaborar una Estrategia de Comunicación Organizacional para el personal de 
la Jefatura Zonal Chiclayo de la Superintendencia Nacional de Migraciones.  
5. Validar por criterio de especialista la propuesta elaborada. 
II. MATERIAL Y MÉTODO 
2.1. Tipo y Diseño de Investigación. 
Tipo de Investigación 
El tipo de investigación es “No experimental”, por lo tanto, ésta investigación no 
ejecuta o implica la manipulación de las variables de estudio. En un estudio no 
experimental no se genera ninguna realidad, se observan situaciones ya existentes, las 
variables suceden y no es posible manipularlas, no se tiene control directo de las 
mismas ni puede influenciar en ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos.  
(Hernández , Fernández, & Baptista, 2014) 
 
Diseño de Investigación 
Esta investigación de acuerdo a los objetivos planteados se encuadró dentro del diseño 
Descriptivo propositivo, porque detalla las características y estudia la concordancia 
de las variables de estudio, para solucionar los inconvenientes primordiales y crear un 
conocimiento científico (Pérez, 2014, p.21). 
2.2. Población y muestra. 
Población 
El tema de investigación se desarrollará en la Jefatura Zonal Chiclayo de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones. 
Se ha considerado como población el número de servidores con los que cuenta la 
Organización, siendo un total de 17 personas. (Oficina de Recursos Humanos) 
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Muestra 
Para analizar el clima laboral en la Jefatura Zonal Chiclayo de la Superintendencia 
Nacional de Migraciones, la muestra va a conformarse por encuestar a la totalidad de 
la población que labora en la institución, esta muestra es de tipo no probabilística por 
conveniencia; con el fin de compilar de una manera efectiva las percepciones de los 
trabajadores, esto se hará segmentando o estratificando la muestra para analizar el 
problema de investigación. 
2.3. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
Métodos teóricos 
Histórico-lógico: vinculado al conocimiento en cuanto a la evolución histórica del 
proceso de comunicación organizacional 
Análisis- síntesis: Para todo el estudio del proceso de comunicación organizacional, 
transitando por toda la lógica de investigación del objeto y campo. 
Inducción-deducción: Es el razonamiento que, parte de casos particulares, se realza 
a conocimientos generales, permite el estudio de leyes, concepciones, teorías. 
Abstracción-concreción: Durante toda la investigación, para tomar en cuenta los 
elementos teóricos en las tendencias y concepciones pedagógicas, y a partir de ellas, 
llegar a su forma concreta. 
Hipotético-deductivo: La investigación define una hipótesis. 
Sistémico estructural: Para estructurar el aporte práctico. 
 
Técnicas  
Para esta investigación se aplicó dos técnicas, La Observación y la encuesta, las 
mismas que fueron de mucha utilidad para la recolección de datos. 
- La observación, técnica que a través de una guía de observación sirvió para recoger 
información en el mismo escenario, encontrando situaciones expresadas en 
manifestaciones, las mismas que determinaron el problema de la investigación en La 
Jefatura Zonal Chiclayo de La Superintendencia Nacional de Migraciones. 
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La encuesta se hizo uso de un cuestionario como instrumento de recolección de datos, 
estructurado de manera clara y precisa y fue dirigida a la totalidad de la población, 
teniendo en cuenta que contiene diferentes factores del clima laboral, permitiendo 
recopilar, conocer y determinar en cifras sin alteraciones, con el propósito de obtener 
las tendencias, expectativas y conocimientos de los servidores sobre aspectos 
relacionados a la variable de estudio para establecer grados de interés.  
La estructura de la misma se compone de notas aclaratorias alusivas a confidencialidad 
y anonimato, datos del evaluado y 6 distintas dimensiones (ambiente físico, 
motivación, satisfacción laboral, comunicación, trabajo en equipo y productividad) 
con 4 ítems cada una que da un total de 24 ítems, el modo de respuesta es de opción 
múltiple (Nunca, Casi nunca, A veces y Siempre). Así como 4 preguntas adicionales, 
haciendo un total de 28 preguntas. (Ver anexo 3) 
 
2.4. Procedimientos de análisis de datos. 
Se aplicó el programa SPSS versión 25, para la tabulación del instrumento aplicado, a 
través de tablas, gráficos, y determinación de las medidas de tendencia central y de 
dispersión; además se utilizó el coeficiente del Alfa de Cronbach para estimar la 
fiabilidad del instrumento y se determinó el coeficiente de validez del aporte creado 
mediante la aplicación de una ficha de validación a un grupo de especialistas. 
La técnica de la observación fue procesada mediante una guía de observación que 
sirvió para recoger información en el mismo escenario, encontrando situaciones 
expresadas en manifestaciones, las mismas que determinaron el problema de la 
investigación. 
2.5. Criterios éticos 
Se protegerán los datos que se obtienen de la aplicación del instrumento bajo 
consentimiento informado de los encuestados, por lo cual se utilizará los siguientes 
principios éticos:  
Participación voluntaria: Se informará a la población de estudio acerca de la 
consistencia del trabajo de esta investigación. 
Consentimiento informado: Los participantes deben demostrar que son capaces de 
tomar decisiones sobre sí mismos, asegurando la interpretación de la recopilación de 
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datos presentada. Los datos conseguidos, a través del cuestionario, serán reservados y 
aplicados única y exclusivamente en este proyecto de investigación.  
Beneficencia: Este principio busca el bienestar y no causar daños a la población de 
esta investigación. 
 Justicia: Este principio se refiere a los derechos humanos para lograr condiciones de 
información y simetría sin perjudicar la dignidad humana. 
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2.6. Criterios de Rigor científico. 
Respecto a los criterios de rigor científico elegidos para esta investigación se tiene: 
 
-Credibilidad: Esta investigación cuenta con toda la credibilidad por parte del 
investigador, porque toda la información recopilada en el escenario investigado será 
tratada y procesada teniendo en cuenta toda la veracidad de lo obtenido. 
-Adecuación teórica- epistemológica: Se presenta consistencia entre el problema o 
tema investigado y la teoría empleada para la comprensión del fenómeno de la 
investigación. 
-Transferibilidad: Los fenómenos estudiados en la investigación están íntimamente 
vinculados a los momentos, a las situaciones del contexto y a los sujetos participantes 
de lo investigado. 
-Fiabilidad: La presente investigación muestra resultados que representan algo 
verdadero, y que las respuestas que dan los participantes son independientes de las 
circunstancias de la investigación. 
-Aplicabilidad: Esta investigación muestra descripciones que de algún modo 
representa a la totalidad de las experiencias de los informantes o los hallazgos.  
-Relevancia: En la investigación realizada se contribuye con nuevos hallazgos y a la 
configuración de nuevos planteamientos teóricos o conceptuales. 
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III. RESULTADOS 
3.1. Resultados en Tablas y Figuras 
Se diagnosticó el estado actual del clima laboral en la Jefatura Zonal Chiclayo de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones, para lo cual se utilizaron dos técnicas con 
sus respectivos instrumentos: 
La observación, técnica que a través de una guía de observación sirvió para recoger 
información en el mismo escenario, encontrando situaciones expresadas en 
manifestaciones (Ver anexo 01), las mismas que determinaron el problema de la 
investigación en La Jefatura Zonal Chiclayo de La Superintendencia Nacional de 
Migraciones, los hallazgos de esta investigación se evidencian en el anexo 03. 
La encuesta se hizo uso de un cuestionario como instrumento de recolección de datos, 
estructurado de manera clara y precisa y fue dirigida a la totalidad de la población, 
teniendo en cuenta que contiene diferentes factores del clima laboral 
 
Tabla 2  
Validación del Instrumento por Alfa de Cronbach 
  
Alfa de 
Cronbach 
N de 
elementos 
,879 28 
 
Estadísticas de total de elemento 
 
Media de 
escala si el 
elemento se 
ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 
elemento se 
ha suprimido 
Correlación 
total de 
elementos 
corregida 
Alfa de 
Cronbach si 
el elemento 
se ha 
suprimido 
P1 40,35 61,868 ,747 ,865 
P2 40,59 64,382 ,732 ,867 
P3 40,53 64,015 ,788 ,866 
P4 40,53 65,390 ,640 ,870 
P5 40,88 67,360 ,577 ,872 
P6 40,88 66,735 ,661 ,871 
P7 40,76 65,441 ,620 ,870 
P8 40,94 69,809 ,203 ,880 
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P9 40,59 68,132 ,435 ,875 
P10 40,53 64,015 ,788 ,866 
P11 40,82 67,154 ,574 ,872 
P12 40,82 65,154 ,665 ,869 
P13 40,88 70,735 ,136 ,880 
P14 40,65 67,118 ,551 ,872 
P15 40,29 61,346 ,676 ,867 
P16 40,29 64,096 ,585 ,870 
P17 40,71 65,471 ,756 ,868 
P18 40,88 68,985 ,276 ,878 
P19 40,94 69,309 ,257 ,878 
P20 40,82 71,654 -,010 ,886 
P21 40,41 64,257 ,688 ,868 
P22 40,76 70,441 ,116 ,882 
P23 40,88 67,610 ,544 ,873 
P24 41,06 73,934 -,353 ,886 
P25 40,71 68,971 ,327 ,877 
P26 39,53 71,265 -,044 ,904 
P27 40,59 67,382 ,527 ,873 
P28 41,12 71,735 ,057 ,880 
Fuente: Elaborado por el autor 
Según los autores George y Mallery (2003, p. 231) plantearon que: si el Alfa de Cronbach 
es mayor a 0.8 significa que el instrumento es bueno. 
 
 
Tabla 3  
Género del Encuestado  
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Masculino 9 52,9 
Femenino 8 47,1 
Total 17 100,0 
   Fuente: Elaborado por el autor 
En la tabla 3, se puede visualizar del total de encuestados que el 52,9% pertenece al género 
masculino y el 47,1% corresponde al género femenino, esto significa que en la institución 
el género que predomina es el masculino. 
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Tabla 4.  
Nivel de Estudios 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Técnico 4 23,5 
 Universitario 12 70,6 
 Magister 1 5,9 
 Total 17 100,0 
   Fuente: Elaborado por el autor 
En la tabla 4, se puede conocer que el nivel de estudios del personal en mayor porcentaje 
son universitarios siendo el 70,6%, los técnicos pertenecen al 23,5% y grado de Magíster 
5,9%, estos resultados muestran que en la institución hay personal que tiene tendencia al 
desarrollo profesional. 
 
 
Tabla 5  
Percepción de Desempeño 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Eficiente 17 100,0 
   Fuente: Elaborado por el autor 
 
En la tabla 5, se muestra que el 100% de los participantes del cuestionario califican a su 
desempeño laboral como Eficiente, estos resultados significan que el personal realiza sus 
funciones adecuadamente.  
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Dimensión 1: Ambiente físico 
Tabla 6 
Materiales Adecuados para Realizar el Trabajo. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 7 41,2 
A veces 6 35,3 
Siempre 4 23,5 
Total 17 100,0 
Fuente: Elaborado por el autor 
En la tabla 6, se presenta una tendencia negativa de un 41,2% en la entrega de los 
materiales adecuados para poder realizar su trabajo de manera eficiente, el personal que 
a veces recibe los materiales adecuados es de un 35,3% y 23,5% siempre recibe los 
materiales adecuados, esto se debe a que la calidad de los materiales no son los adecuados 
o se presenta carencia de materiales en la institución. 
 
Tabla 7 
Se Reparan o Remodelan Áreas que no están en Buenas Condiciones. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 8 47,1 
A veces 8 47,1 
Siempre 1 5,9 
Total 17 100,0 
Fuente: Elaborado por el autor 
En la tabla 7, con respecto a la reparación o remodelación de áreas que no están en buenas 
condiciones se obtuvo resultados de un 47,1% que nunca están conformes con las áreas 
de la institución, así mismo a veces un 47,1% considera que se reparan o remodelan áreas 
y el 5,9% no presenta problemas en el área de labores, esto se debe a que la infraestructura 
de la institución es nueva y están en proceso de adaptación al cambio, además que el local 
alquilado donde estuvieron no tenían las instalaciones adecuadas. 
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Tabla 8 
Los Espacios Físicos son Adecuados en los Puestos de Trabajo (Iluminación, 
Temperatura, Ventilación, Espacio, Volumen de Ruidos, etc.) 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 7 41,2 
A veces 9 52,9 
Siempre 1 5,9 
Total 17 100,0 
Fuente: Elaborado por el autor 
En la tabla 8, se muestra la existencia de una tendencia perjudicial de un 41.2% debido a 
que los espacios físicos no son adecuados en los puestos de trabajo en relación a la 
iluminación, temperatura, ventilación, espacio, volumen de ruidos, etc. y el personal 
siente insatisfacción en el ambiente donde trabaja, el resultado significativo de un 52,9% 
muestra que el personal a veces percibe comodidad en los puestos de trabajo; esto se debe 
a la inercia en el comportamiento del personal que a pesar de los cambios de mejora de 
la infraestructura sienten insatisfacción. 
Tabla 9 
El Centro de Trabajo Invierte en la Protección de Higiene y Salud Laboral. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 7 41,2 
A veces 9 52,9 
Siempre 1 5,9 
Total 17 100,0 
Fuente: Elaborado por el autor 
En la tabla 9, es notable una valoración superior al 50% para el personal a veces percibe 
que el centro de trabajo invierte en la protección de higiene y salud laboral, el 41,2% 
muestra que nunca perciben en el centro de trabajo protección de higiene y salud laboral, 
de estos datos se deduce que el cambio de infraestructura de la institución ha dificultado 
la adecuada implementación de la Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo. 
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Dimensión 2: Motivación 
Tabla 10 
Les Reconocen el Esfuerzo que Hacen en la Realización de sus Labores. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 12 70,6 
A veces 5 29,4 
Total 17 100,0 
  Fuente: Elaborado por el autor 
En la tabla 10, se observa como resultado del cuestionario el 70,6% nunca se siente 
reconocido por el esfuerzo que hacen en la realización de sus labores y el 29,4% respondió 
que a veces les reconocen el esfuerzo que hacen en la realización de sus labores, esto se 
debe a que la institución no cuenta con un plan de reconocimiento al personal y esto hace 
que se sientan desmotivados.  
 
Tabla 11 
En el Centro de Trabajo utilizan Métodos de Recompensación para el Buen Trabajador  
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 12 70,6 
A veces 5 29,4 
Total 17 100,0 
  Fuente: Elaborado por el autor 
 
En la tabla 11, se evidencia que en el centro de trabajo nunca utilizan métodos de 
recompensación para el buen trabajador siendo la percepción de un 70,6% del total de los 
resultados y el 29,4% a veces ha percibido que se utilizan métodos de recompensación, 
esto se debe a las diferencias de funciones que se dan en las áreas de la institución.  
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Tabla 12 
El Centro de Trabajo Organiza Capacitaciones. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 11 64,7 
A veces 5 29,4 
Siempre 1 5,9 
Total 17 100,0 
  Fuente: Elaborado por el autor 
 
En la tabla 12, se observa que el 64,7% expresa que la institución nunca organiza 
capacitaciones y el 29,4% percibe que a veces se organiza capacitaciones en el centro de 
trabajo, esto se debe a la falta de interés hacia el recurso humano y la necesidad que el 
personal demuestra de recibir capacitaciones que les ayude a desarrollar sus habilidades. 
 
Tabla 13 
Crecimiento Profesional en el Actual Trabajo. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 14 82,4 
A veces 2 11,8 
Siempre 1 5,9 
Total 17 100,0 
   Fuente: Elaborado por el autor 
 
En la tabla 13, nos muestra de los resultados que el 82,4% nunca percibe crecimiento 
profesional en la institución y el 11,8% a veces recibe crecimiento profesional en el actual 
trabajo, esto se debe a que las oportunidades de ascensos o línea de carrera dentro de la 
institución son escazas o en su defecto no existen. 
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Dimensión 3: Satisfacción laboral 
 
Tabla 14 
Ausentismo Laboral en la Institución. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 7 41,2 
A veces 10 58,8 
Total 17 100,0 
   Fuente: Elaborado por el autor 
En la tabla 14, se observa un 58,8% del total de los resultados que a veces existe 
ausentismo laboral en la institución y el 41,2% nunca evidenció ausentismo laboral, esto 
se debe a la presencia de papeletas de salida por motivos personales o en algunos casos 
salidas repentinas abandonando el puesto de trabajo. 
 
Tabla 15 
El horario de trabajo afecta negativamente en la vida personal. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 7 41,2 
A veces 9 52,9 
Siempre 1 5,9 
Total 17 100,0 
   Fuente: Elaborado por el autor 
En la tabla 15, se evidencia que el 52,9% de los participantes del cuestionario a veces 
siente que el horario de trabajo afecta negativamente en la vida personal de cada uno de 
ellos y el 41,2% nunca se siente afectado por el horario de trabajo, esto se debe a que el 
personal nombrado tiene un horario determinado sin la necesidad de laborar horas extras 
y el personal por Contrato Administrativo de Servicios (CAS) si por necesidad de 
servicios laboran horas extras la institución les compensan con horas libres. 
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Tabla 16 
Constantes Rotaciones de Personal. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 11 64,7 
A veces 6 35,3 
Total 17 100,0 
   Fuente: Elaborado por el autor 
 
En la tabla 16, muestra el 64,7% de los resultados que nunca se dan constantes rotaciones 
de personal y el 35,3 a veces perciben constantes rotaciones de personal, esto se debe a 
las deserciones de personal en la institución. 
 
Tabla 17 
Las Labores Realizadas Satisfacen las Expectativas Personales y Profesionales. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 12 70,6 
A veces 4 23,5 
Siempre 1 5,9 
Total 17 100,0 
   Fuente: Elaborado por el autor 
 
En la tabla 17, se observa de un 70,6% de los resultados totales de insatisfacción total en 
las expectativas personales y profesionales del personal al realizar las labores en la 
institución y el 23,5% a veces sienten satisfacción personal y profesional, esto se debe a 
que la mayoría del personal siente insatisfacción laboral. 
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Dimensión 4: Comunicación 
 
Tabla 18 
Buena Relación entre los Compañeros de Trabajo. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 12 70,6 
A veces 5 29,4 
Total 17 100,0 
   Fuente: Elaborado por el autor 
 
En la tabla 18, se puede visualizar que el 70,6% nunca tiene buena relación entre sus 
compañeros de trabajo y el 29,4% a veces presenta buena relación laboral con los demás, 
esto se debe a la presencia de problemas, desacuerdos o conflictos laborales que se 
suscitan en la institución. 
 
Tabla 19 
Expresan Libremente un Tema en Particular. 
  
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 8 47,1 
A veces 9 52,9 
Total 17 100,0 
   Fuente: Elaborado por el autor 
 
En la tabla 19, se refleja que a veces los trabajadores se expresan libremente en un 52,9% 
y el 47,1% nunca se expresan libremente, esto se debe a la falta de claridad en transmitir 
mensajes o comunicarse dentro de la organización.   
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Tabla 20 
Se Ofuscan con Facilidad cuando hay Desacuerdos. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 8 47,1 
A veces 3 17,6 
Siempre 6 35,3 
Total 17 100,0 
Fuente: Elaborado por el autor 
En la tabla 20, se observa que nunca el personal se ofusca con facilidad cuando hay 
desacuerdos siendo un 47,1% por el contrario el 35,3% siempre se ofusca con facilidad 
cuando hay desacuerdos y a veces el 17,6% se ofusca, esto se debe a la falta de tolerancia 
entre los compañeros de trabajo. 
 
Tabla 21 
Respeto de Opiniones Ajenas aunque puedan estar Equivocadas. 
 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Nunca 6 35,3 
A veces 7 41,2 
Siempre 4 23,5 
Total 17 100,0 
Fuente: Elaborado por el autor 
En la tabla 21, se muestra que el 41,2% a veces actúa con respeto a opiniones ajenas 
aunque puedan estar equivocadas, el 35,3% nunca respeta las opiniones ajenas y el 23,5% 
siempre respeta las opiniones ajenas, esto se debe a ciertas actitudes enraizadas a generar 
conflictos y algunos trabajadores son adictos a tener siempre la razón. 
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Dimensión 5: Trabajo en equipo 
 
 
Figura 1. Se Modifica la Misión y Visión de la Empresa conforme esta va 
Progresando. 
 
En la ilustración 1, nos muestra un gráfico de barras que representa el 52,9% la percepción 
de que nunca se modifica la visión y misión de la institución conforme esta va 
progresando y el 47,1% a veces percibe que la institución si modifica la visión y misión. 
 
 
 
Figura 2. Están de Acuerdo con los Objetivos que se Quieren Lograr en el 
Centro de Trabajo.  
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En la ilustración 2, nos indica que 76,5% de los participantes del cuestionario nunca están 
de acuerdo con los objetivos que se quieren lograr en la Jefatura Zonal Chiclayo, el 17,6% 
a veces está de acuerdo y 5,9% siempre está de acuerdo, esto se debe a que los objetivos 
son generales para todas las jefaturas a nivel nacional y las realidades en cada zonal es 
diferente. 
 
 
  
 
Fuente: Elaborado por el autor 
Figura 3. Existe un Trabajo en Conjunto para Lograr las Metas Establecidas. 
 
En la ilustración 3, nos grafica que la mayor parte de los trabajadores siendo el 82,4% 
nunca trabajan en conjunto para lograr metas establecidas y el 11,8% a veces realiza 
trabajo en conjunto, esto se debe a que en la institución existe el trabajo individualista o 
simplemente no les gusta trabajar en equipo porque temen a equivocarse y quedar en 
ridículo ante los demás. 
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Figura 4. Se Complementan los Diferentes Talentos y Conocimiento entre 
los Integrantes de la Institución. 
En la ilustración 4, nos presenta que el 76,5% nunca se complementan los diferentes 
talentos y conocimiento entre los integrantes de la institución y a veces o siempre el 
11,8% percibe que, si complementan los diferentes talentos y conocimiento entre ellos, 
esto se debe a la presencia del conformismo y se rehúsan al cambio y mejora continua 
laboral. 
 
 
Dimensión 6: Productividad 
 
 
Figura 5. Realizan un Trabajo de Manera Eficiente y Eficaz. 
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En la ilustración 5, nos muestra que el 35,3% considera que el personal nunca realiza su 
trabajo de manera eficiente y eficaz y el 52,9 califica que a veces realiza su trabajo de 
manera eficiente y eficaz, esto se debe a la limitación que tienen de aprender nuevas 
funciones. 
 
 
 
Figura 6. Reciben Planes y Acciones Específicos Destinados a Mejorar el 
Trabajo. 
En la ilustración 6, nos presenta que el 64,7% nunca recibe planes y acciones específicos 
destinados a mejorar el trabajo y 29,4% a veces recibe planes y acciones específicos, esto 
se debe a que el trabajo es rutinario en el día a día . 
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Figura 7. Realizan de Manera Adecuada Nuevas Actividades. 
En la ilustración 7, se muestra que el 70,6% nunca realizan de manera adecuada nuevas 
actividades y el 29,4% a veces si lo realizan, esto se debe porque no hay una capacitación 
de inducción para asumir nuevos cargos o rotación de puestos. 
 
 
Figura 8. Se Adaptan a un Nuevo Lugar o Puesto de Trabajo. 
En la ilustración 8, se obtiene de los resultados el 88,2% nunca se adaptan a un nuevo 
lugar o puesto de trabajo y el 11,8% si se adapta, esto se debe a que la mayor parte prefiere 
estar en su zona de confort. 
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Figura 9. ¿Creen que el Dinero es la Principal Motivación en el Trabajo? 
En la ilustración 9, se visualiza un 52,9% sí cree que el dinero es la principal motivación 
en el trabajo y el 47,1% no considera que el dinero es la principal motivación en el trabajo, 
esto se debe a que la persona nombrada y con más años de experiencia en la institución 
no reciben aumento de sueldo o beneficios económicos. 
 
 
Figura 10. El Aspecto más Importante en el Ámbito Laboral. 
En la ilustración 10, nos muestra información del aspecto más importante en el ámbito 
laboral siendo el 35,3% que considera clima laboral, el 29,4% son las oportunidades de 
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desarrollo, el 17,6% el sueldo y los beneficios (horas libres, permisos, otros), esto se debe 
a las dificultades y conflictos que se presentan en la institución. 
 
 
 
Figura 11. El Sueldo es Proporcional al Esfuerzo y Dedicación al Cargo que 
Ocupan. 
En la ilustración 11, nos presenta que el 58,8% no es proporcional el sueldo con el 
esfuerzo y dedicación al cargo que ocupan y por el contrario el 41,2% manifiesta que el 
sueldo sí es proporcional al esfuerzo y dedicación al cargo que ocupan, esto se debe a que 
en la institución no existe una escala remunerativa equitativa a las funciones y grado 
académico tanto para el personal nombrado y CAS. 
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Figura 12. De las Siguientes Afirmaciones Prefieren:  
En la ilustración 12, nos muestra que el 94,1% de los participantes del cuestionario 
prefieren un excelente clima laboral y una retribución promedio, esto se debe a la 
disposición de salir de la zona de confort para mejorar las relaciones laborales. 
 
 
3.2. Discusión de resultados 
Dentro de los resultados encontrados en esta investigación se puede destacar en 
relación a las dimensiones estudiadas lo siguiente: En la dimensión Ambiente físico 
se señala como línea negativa a trabajadores que no reciben los materiales adecuados 
para cumplir sus actividades en la organización, esto se debe a la falta de gestión de 
recursos que establece la organización desde la Sede Central, otro resultado negativo 
del personal es la percepción de espacios físicos inadecuados en los puestos de trabajo 
en relación a la iluminación, temperatura, ventilación, espacio, volumen de ruidos, etc. 
debido a que se encontraban instalados en un local alquilado y actualmente están 
ubicados en infraestructura nueva. (Chiavenato, 2017) refiere que un ambiente 
cómodo y un clima tranquilo permiten una mejor armonía y una mejor comprensión 
entre los subordinados.  
La dimensión Motivación con respecto al crecimiento profesional en la institución la 
gran parte nunca lo percibe, esto se debe a que las oportunidades de ascensos o línea 
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de carrera dentro de la institución son escazas o en su defecto no existen, (Chiavenato, 
2007) menciona a la motivación al conjunto de indicadores que facilite la mejora en el 
comportamiento de una persona para llegar a un objetivo. 
 Respecto a la dimensión Satisfacción laboral se halló elevada insatisfacción en las 
expectativas personales y profesionales del personal al realizar las labores en la 
institución, (Gamboa, 2010) orienta el significado de satisfacción laboral al estado 
común de la persona en concordancia con su trabajo. 
En la dimensión Comunicación se destaca que en la institución no se presenta buena 
relación entre los compañeros de trabajo, debido a diversas barreras que causan 
conflictos entre ellos, (Nosnik, 1991) orienta esta dimensión como un intercambio de 
mensajes entre personas, los cuales pueden ser ideas, pensamientos, hechos y 
conductas. 
En la dimensión Trabajo en equipo se encontró una cifra considerable que nunca 
trabajan en conjunto para lograr metas establecidas en la Jefatura Zonal Chiclayo, 
debido al trabajo individualista o simplemente no les gusta trabajar en equipo, 
(Katzenbach, 2001) muestra el trabajo en equipo como un pequeño círculo humano 
con talentos, dispuestos a objetivos colectivos y al compromiso con una finalidad. 
Y en cuanto a la dimensión Productividad se determinó que la mayor parte de los 
colaboradores en la institución nunca se adaptan a un nuevo lugar o puesto de trabajo, 
un factor a esto es que prefieren seguir en el territorio de confort, (Castañeda, 2016) 
indica que la influencia entre el clima laboral y la productividad es directa, ya que en 
un porcentaje mayor los empleados manifestaron estar en desacuerdo con la 
motivación que reciben por parte de su empresa, la misma que está influenciando de 
forma negativa en su productividad, y dentro de los indicadores de clima laboral que 
intervienen se resalta la inadecuada comunicación que existe dentro del ambiente 
laboral, el no trabajar en equipo y las malas relaciones laborales entre compañeros. 
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3.3. Aporte práctico  
Estrategia de comunicación organizacional para la mejora del clima laboral en la 
Jefatura Zonal Chiclayo de la Superintendencia Nacional de Migraciones. 
3.3.1. Fundamentación de la estrategia de comunicación organizacional para la 
mejora del clima laboral en la jefatura zonal Chiclayo de la Superintendencia 
Nacional de Migraciones. 
Introducción 
En este punto se describe la fundamentación teórica de la estrategia de comunicación 
organizacional para la mejora del clima laboral en la jefatura zonal Chiclayo de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones, se menciona brevemente los hallazgos 
encontrados a través del diagnóstico, se determina el objetivo general de la estrategia, 
la planeación estratégica, etapas,  instrumentación y la evaluación para desarrollar las 
actividades necesarias para la mejora del clima laboral en la jefatura zonal Chiclayo 
de la Superintendencia Nacional de Migraciones. 
 
Fundamentación teórica 
Esta estrategia de comunicación organizacional para la mejora del clima laboral en la 
Jefatura Zonal Chiclayo de la Superintendencia Nacional de Migraciones, está 
establecida en la teoría de Chiavenato (2018). Quien menciona que la comunicación 
organizacional es la permuta de información desarrollada entre personas en una 
organización. Ciertas maneras de comunicarse se dan por la estructura formal y la 
informal; otras bajan o suben mediante niveles jerárquicos, entretanto con orientación 
lateral u horizontal son más transitadas. 
Las organizaciones que pertenecen al sector publico aún se resisten al cambio, 
encontrando una cultura organizacional resquebrajada, donde su clima laboral es 
toxico y poco sano, el mismo que se origina por diversos factores, encontrando que la 
comunicación no es buena; lo mencionado se acerca mucho a la realidad laboral que 
se vive dentro de la  Jefatura Zonal Chiclayo de la Superintendencia Nacional de 
Migraciones, por eso nada mejor que contribuir con la mejora del clima laboral de esta 
organización, para tal fin se ha visto la necesidad de elaborar una estrategia de 
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comunicación organizacional, la misma que está basada en los resultados obtenidos de 
la encuesta aplicada al personal de la institución referente a como se encuentra su clima 
laboral actual. 
 
La presente estrategia de comunicación organizacional está diseñada para contribuir 
con la mejora del clima laboral de la Jefatura Zonal Chiclayo de la Superintendencia 
Nacional de Migraciones. 
 
- Diagnóstico 
Se empleó una guía de observación, la misma que permitió el recojo de información 
dentro de la organización, también se designó una encuesta al personal de la Jefatura 
Zonal Chiclayo de la Superintendencia Nacional de Migraciones, con el fin de 
diagnosticar es estado actual de su clima laboral, encontrando los siguientes resultados: 
- No cuentan con espacios físicos adecuados para realizar sus labores. 
- No se organiza capacitaciones para mejorar sus habilidades 
- No contribuyen con su crecimiento profesional 
- No existen compensaciones adicionales al sueldo por su trabajo 
- No existe buena comunicación entre compañero y directivos 
- No existe trabajo en equipo 
- No se realiza un trabajo eficiente y eficaz por la falta de una buena 
comunicación. 
 
- Objetivo general 
Contribuir con la mejora del clima laboral de la Jefatura Zonal Chiclayo de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones, teniendo en cuenta las actividades 
relacionadas a la comunicación organizacional. 
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- Planeación estratégica:  
La estrategia de comunicación organizacional para la mejora del clima laboral en la 
Jefatura Zonal Chiclayo de la Superintendencia Nacional de Migraciones, está dividida 
de la siguiente manera: 
 
- 1ra Etapa: Planificación de actividades generales   
- 2da Etapa: Programa de comunicación interna y externa  
 Sesión 01: Comunicación interpersonal para el liderazgo y trabajo en equipo. 
 Sesión 02: Control emocional y comunicación 
 Sesión 03: Comunicación efectiva 
 Sesión 04: Comunicación y negociación 
 Sesión 05: Adaptación al cambio 
- 3ra Etapa: Programa de motivación  
 Sesión 01: Salario emocional 
 Sesión 02: Reconocimiento laboral 
 Sesión 03: Desarrollo profesional 
 
3.3.2. Construcción de la estrategia de comunicación organizacional para la mejora 
del clima laboral en la Jefatura Zonal Chiclayo de la Superintendencia 
Nacional de Migraciones. 
- Planificación por etapas de las acciones, recursos, medios y métodos que - 
corresponden a estos objetivos  
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Tabla 22.  
Primera etapa: planificación de actividades generales  
N° Actividad Descripción 
1 
Presentación de 
propuesta 
Reunión con el Jefe Zonal Chiclayo de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones, 
para explicarle en que consiste la propuesta, 
darle a conocer los beneficios que traerá en bien 
de la institución.  
2 
Presentación 
del cronograma 
Reunión con el Jefe Zonal Chiclayo para 
coordinar y fijar las fechas de aplicación de los 
programas.  
3 
Envío de 
propuesta a la 
sede principal 
Lima para su 
aprobación 
El Jefe Zonal Chiclayo de la Superintendencia 
Nacional de Migraciones, será el responsable de 
enviar la propuesta con su visto bueno, para la 
aprobación del mismo en la sede principal Lima 
de la organización. 
 
Aprobación de 
la propuesta 
La Gerencia General de la sede principal Lima 
de la Superintendencia Nacional de 
Migraciones, aprueba la propuesta y autoriza su 
ejecución en los plazos contemplados en el 
cronograma.  
4 
Difusión de los  
programas 
La secretaría de la Jefatura Zonal Chiclayo de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones, 
difunde y comunica al personal de migraciones 
las fechas en que se llevará a cabo las sesiones 
programadas. 
5 
Gestionar 
recursos 
La Jefatura Zonal Chiclayo, se encargará se 
conseguir los recursos necesarios para cada 
sesión programada. 
6 
Apertura de 
programas 
El Jefe Zonal Chiclayo autoriza el inicio de las 
diferentes sesiones programadas. 
Segunda etapa: Programa de comunicación interna y externa 
 Sesión 01: Comunicación interpersonal para el liderazgo y trabajo en equipo. 
 Sesión 02: Control emocional y comunicación 
 Sesión 03: Comunicación efectiva 
 Sesión 04: Comunicación y negociación 
 Sesión 05: Adaptación al cambio 
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Tabla 23.  
Sesión 01: Comunicación interpersonal para el liderazgo y trabajo en equipo. 
Titulo Objetivo Etapas Actividades Descripción Recursos Duración 
C
o
m
u
n
ic
a
ci
ó
n
 i
n
te
rp
er
so
n
a
l 
p
a
ra
 l
id
er
a
zg
o
 y
 t
ra
b
a
jo
 e
n
 e
q
u
ip
o
 
  
 
 
 
 
 
Formar al 
personal a través 
de espacios de 
capacitación que 
habiliten el 
desarrollo de 
competencias de 
In
ic
io
 
 
 
 
Instrucciones para 
iniciar con el 
taller   
 
Se hace la presentación inicial con todos los participantes. 
Para ir propiciando el trabajo en equipo, el facilitador 
formará equipos de trabajos con el fin que las dinámicas a 
realizar sean más amenas y divertidas. 
 
 
 
 
 
Diapositivas. 
 
 
 
05 minutos  
 
 
 
 
D
es
ar
ro
ll
o
 Como desarrollar 
la comunicación 
interpersonal  
El facilitador inicia pidiendo a los grupos formados ideas 
previas respecto a la comunicación en general, luego de 
debatir entre todos los participantes, el facilitador entra a 
tallar con la explicación clara y concisa sobre comunicación, 
tipos, características entre otros, con el fin de dejar clara las 
ideas acerca de comunicación interpersonal; así mismo 
comparte con la audiencia experiencias y casos reales para 
  
 
Diapositivas 
Papelotes y 
plumones  
 
 
30 minutos  
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liderazgo y 
trabajo en 
equipo. 
 
ser trabajados con los equipos y luego cada uno compartirá 
sus premisas y conclusiones. 
 
 
 
 Liderazgo parte 
de la 
comunicación. 
Dinámica 
Se entrega a cada integrante del grupo una hoja para que 
como equipo lleguen a un acuerdo y determinen que es 
liderazgo para cada grupo, identificando sus principales 
características, además de identificar dentro de sus áreas 
laborales los diferentes tipos de liderazgo y como se 
manifiestan. Luego cada grupo elegirá a un representante 
para exponer sus ideas, las mismas que serán consensuadas 
con todos los participantes, buscando al final obtener un 
consolidado de todas las ideas que ofreció cada grupo, para 
al final cerrar con un análisis grupal que ayuden a definir el 
concepto buscado. 
Luego se realizará una dinámica llamada “Simón dice”, 
dinámica que solo necesita formar grupos de 5 o 6 personas, 
la misma que ayudará a los participantes a identificar los 
diferentes tipos de líderes que existen en su organización y 
que importante es practicar el liderazgo dentro de la misma 
 
Hojas bond, 
lapicero  
 
30 minutos  
15 minutos  
 
59 
 
con el fin de mejorar la comunicación interna entre jefe- 
subordinados y compañeros. 
 
 
 
 
Trabajo en equipo 
 
Dinámica un “solo objetivo”: Para esta actividad el 
facilitador pedirá a los 17 participantes que formen dos filas 
de 9 y 8 participantes, los mismos que estarán mirándose 
frente a frente, y les colocará como reto a todos que desde 
esas posición solo con papel bond y cinta de embalaje logren 
pasar el agua que tiene el vaso A (ubicado al inicio de las 
filas) al vaso B (ubicado al final de las filas), esta dinámica 
busca que los asistentes se las ingenien y por medio del 
trabajo en equipo logren cumplir con el reto planteado. 
 
 
17 hojas bond, 01 
cinta de embalaje y 
tijera. 
 
15 minutos 
C
ie
rr
e 
 
Post test  
Se evalúa la sesión por medio de un test de aprendizaje, el 
mismo que busca determinar si se logró cumplir con el 
objetivo plateado. 
 
 
17 test de 
evaluación  
 
5 minutos  
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Tabla 24.  
Sesión 02: control emocional y comunicación 
Titulo  Objetivo Etapa
s 
Actividades Descripción Recursos  Duración  
C
o
n
tr
o
l 
em
o
ci
o
n
a
l 
y
 c
o
m
u
n
ic
a
ci
ó
n
  
 
 
 
 
 
 
Lograr el 
control de 
emociones 
para una 
buena 
comunicació
n. 
In
ic
io
 
 
Presentación inicial 
El facilitador da la 
bienvenida a todos los 
participantes e inicia su 
ponencia con una reflexión 
sobre la importancia del 
control emocional para la 
buena comunicación. 
 
Diapositi
vas 
 
10 
minutos 
Dinámica inicial 
“Desahogo de 
emociones” 
Principales técnicas de 
autocontrol emocional: 
- Respiración profunda 
- Relajación muscular 
-Regulación del pensamiento  
- Distracción 
- Mindfulness 
 
Diapositi
vas 
5 minutos  
Se facilita a los 
participantes las 
principales técnicas de 
autocontrol emocional 
Diapositi
vas  
10 
minutos  
D
es
ar
ro
ll
o
 
Identificar las emociones 
más recurrentes en los 
colaboradores por equipo 
Esta parte cada grupo hace un 
listado de las emociones que 
han logrado identificar 
dentro de su equipo de 
trabajo y luego las comparten 
con los demás asistentes.   
Hojas 
bond, 
lapiceros 
20 
minutos  
¿Qué hacer para controlar 
las emociones y lograr 
una buena comunicación?  
Después de identificar las 
emociones, se empezará 
aplicar las 5 técnicas de 
autocontrol emocional según 
cada caso identificados en 
sus grupos de trabajo.  
Hojas 
bond y 
lapicero  
20 
minutos  
C
ie
rr
e 
 
Conclusiones de la sesión 
 
Un representante por grupo 
compartirá las conclusiones 
de la sesión  
 15 
minutos  
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Tabla 25.  
Sesión 03: comunicación efectiva  
Titulo Objetivo Etapas Actividades Descripción Recursos Duración 
C
o
m
u
n
ic
a
ci
ó
n
 e
fe
ct
iv
a
  
 
 
 
 
 
 
 
 
Lograr en 
los 
participantes 
la utilización 
de la 
comunicació
n efectivo 
dentro de sus 
puestos de 
trabajo 
 
In
ic
io
 
Presentación  
de la sesión 
El facilitador explica la temática de 
la sesión dando las palabras de 
bienvenida como cada sesión.  
Diapositivas 5 minutos  
 
 
 
 
Dinámica 
“El 
teléfono 
malogrado
”   
El facilitador por medio de una 
dinámica muy conocida como “el 
teléfono malogrado” pedirá a los 
asistentes sentarse en U para poder 
iniciar con la dinámica, el emitirá un 
mensaje al primero de la fila al oído, 
este lo irá compartiendo con el que le 
sigue de la misma forma, al final el 
último compañero dirá en voz alta el 
mensaje, para comprobar si coincide 
con el mensaje inicial. 
Con esta actividad se identificará que 
tan bien se encuentra la 
comunicación entre los participantes.   
 
 
 
 
 
 
Participante
s 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
15 minutos  
D
es
ar
ro
ll
o
 
 
 
Identificar 
el tipo de 
comunicaci
ón que se 
utiliza 
dentro la 
organización 
Para lograr efectuar esta actividad el 
facilitador pide a los participantes 
unirse en pareja para que el uno al 
otro le transmita los mensajes que se 
utilizan dentro de su área laboral para 
lograr cumplir con las actividades 
diarias, después de esto cada pareja 
en un palote anotará las ideas 
principales de la conversación con su 
pareja de trabajo, para luego 
compartirlas con todos los 
participantes. 
 Papelotes 
y plumones  
 
20 minutos  
Importanci
a de la 
comunicaci
ón efectiva   
El facilitador con la ayuda de los 
participantes determinarán la 
importancia de la comunicación 
efectiva dentro de la organización y 
como empezar hacer uso de la 
misma, con el fin que la 
comunicación mejore y se logre el 
cumplimiento de los objetivos de la 
institución. 
Diapositiva
s 
20 minutos 
C
ie
rr
e Post test  Aplicación de una evaluación final 
para corroborar que se cumplió con 
el objetivo planteado. 
17 post test 5 minutos  
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Tabla 26.  
Sesión 04: Comunicación y negociación  
Titulo  Objetivo Etapas Actividades Descripción Recursos  Duración  
C
o
m
u
n
ic
a
ci
ó
n
 y
 n
eg
o
ci
a
ci
ó
n
  
 
 
 
 
 
Identificar 
la 
comunicaci
ón como 
herramienta 
para una 
buena 
negociación 
 
In
ic
io
 
 
Instrucciones 
para la temática 
de la sesión   
El facilitador presenta la 
temática a tratar y da algunas 
pautas sobre el desarrollo de la 
sesión.  
 
Diapositivas 
 
05 minutos  
 
D
es
ar
ro
ll
o
 
 
Identificando 
problemas 
laborales 
concurrentes 
dentro de la 
organización  
 
 
 El facilitador para esta sesión 
agrupa a los participantes, y 
por cada grupo pide que 
enumeren los diferentes 
problemas que se suscitan en 
su puesto laboral, y como han 
enfrentado dicho problema. Al 
final cada grupo solo se 
quedará con un problema 
relacionado con la 
comunicación y lo compartirá 
con el resto de asistentes.  
  
Hojas bond 
y lapiceros 
 
 
 
 
 
 
 
 
30 minutos  
Como negociar 
frente a un 
problema  de 
mala 
comunicación 
Luego de identificar su 
problema, cada grupo buscará 
la solución a través de una 
buena negociación, para ello 
armaran un plan que vaya 
acorde con la problemática, 
luego lo compartirán con los 
demás integrantes, adicional el 
facilitador pedirá a cada grupo 
que interfiera con ideas, para 
al final entre todos debatir y 
con ayuda de todos se logre 
encontrar la solución a 
mencionado problema. 
Hojas bond 
y lapiceros 
30 minutos 
C
ie
rr
e 
Post test  Se evalúa lo aprendido en la 
sesión por medio de un post 
test 
17 post test 5 minutos  
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Tabla 27.  
Sesión 05: Adaptación al cambio  
Titulo Objetivo Etapas Actividades Descripción Recursos Duración 
A
d
a
p
ta
ci
ó
n
 a
l 
c
a
m
b
io
 
 
 
 
 
Concientizar 
al personal 
respecto a la 
importancia 
de adaptarse 
al cambio 
laboral 
In
ic
io
 
Pautas iniciales de la 
sesión 
El facilitador da la bienvenida a 
esta última sesión del programa 
de comunicación interna y 
externa, empezando por dar las 
pautas de la temática a realizar 
durante la sesión.  
Diapositivas 5 minutos  
Dinámica inicial 
El facilitador pide a todos los 
participantes quedarse en 
silencio, mientras él va 
pidiendo a cada participante 
que anote en la pizarra con una 
palabra que significa para él 
adaptarse al cambio. Esta 
dinámica le servirá al 
facilitador para conocer a 
grandes rasgos que piensa el 
participante de mencionado 
tema. 
Pizarra 
acrílica, 
plumones 
para pizarra 
acrílica  
10 minutos  
D
es
ar
ro
ll
o
 
Proceso de 
adaptación al cambio  
El facilitador según las nuevas 
tendencias del mercado va 
dando a conocer los nuevos 
procesos de adaptación al 
cambio, los mismos que son 
indispensables en toda 
organización para alcanzar el 
éxito. Una vez explicado el 
facilitador pedirá a cada 
participante anotar en la pizarra 
que tipo de cambios laborales 
son buenos para su 
organización. 
Diapositivas
, pizarra 
acrílica, 
plumones   
30 minutos  
Aplicar lo aprendido 
en el puesto de 
trabajo 
Cada participante desde sus 
asientos explicara ¿por qué? 
eligió ese tipo de cambio 
laboral y como empezara 
aplicarlo en adelante en su área 
de trabajo. 
 
Hojas bond 
20 minutos 
C
ie
rr
e 
Post test 
Se evalúa lo aprendido 
mediante un post test 
17 post test 5 minutos  
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Tercera etapa: programa de motivación 
Tabla 28.  
Sesión 01: salario emocional  
Titulo Objetivo Etapas Actividades Descripción Recursos Duración 
S
a
la
ri
o
 e
m
o
ci
o
n
a
l 
 
 
 
 
 
Conocer los 
beneficios que 
trae el salario 
emocional 
para la 
productividad 
de la 
organización 
 
 
In
ic
io
 
 
Explicación del 
objetivo del taller   
El facilitador da la bienvenida a 
los participantes y les explica 
cómo será la temática de la 
sesión.  
 
Diapositivas  
 
05 minutos  
D
es
ar
ro
ll
o
 
Conceptualizar el 
salario emocional  
El facilitador explicará de forma 
breve y concisa todos los 
conceptos relacionados al 
salario emocional, para ello hará 
participe a los asistentes, 
consultando que entienden por 
salario emocional, después de 
anotar un conjunto de ideas 
previas, se pasará a definir las 
ideas principales, con el fin que 
el personal ya se vaya 
familiarizando con los 
conceptos de salario emocional. 
 
 
 
 
Diapositivas  
 
 
 
 
30 minutos  
Importancia del 
salario emocional en 
las organizaciones del 
siglo XXI  
En esta parte se trabajará 
nuevamente con los equipos 
formados, pidiendo a cada grupo 
que desde sus puntos de vistas 
expliquen la importancia de 
desarrollar los salarios 
emocionales dentro de la 
organización. Un representante 
por grupo explicara su idea 
central, para al final de la sesión 
hacer un consolido de todo lo 
revisado en el taller. 
 
Papelotes y 
plumones 
 
30 minutos 
C
ie
rr
e 
Conclusiones de la 
sesión   
Cada participante mencionará 
01 ejemplo de salario emocional 
acorde a su necesidad 
individual. La misma que 
quedará registrada en las 
diapositivas de la sesión. 
Diapositivas 10 minutos  
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Tabla 29.  
Sesión 02: Reconocimiento laboral 
Titulo Objetivo Etapas Actividades Descripción Recursos Duración 
R
ec
o
n
o
ci
m
ie
n
to
 l
a
b
o
ra
l 
 
 
Fomentar el 
reconocimient
o laboral  
 
 
 
In
ic
io
 
 
Instrucciones de 
inicio de la sesión    
El facilitador explica a los 
participantes la temática a 
utilizar en la sesión 
 
Diapositivas 
 
05 minutos  
 
D
es
ar
ro
ll
o
 
Tipos de 
reconocimiento 
laboral 
Para iniciar con el desarrollo de 
la sesión el facilitador hace 
algunos alcances sobre 
reconocimiento laboral, formas 
de manifestarlo y como 
aplicarlos dentro de su 
organización. 
  
 
 
 
30 minutos  
 
Importancia del 
reconocimiento 
laboral dentro de la 
organización  
El facilitador invita a los 
participantes a reunirse en 
equipos y cada uno presente 03 
formas con las que actualmente 
se está reconociendo su trabajo, 
de no encontrar ninguna, 
entonces colocar como les 
gustaría que se reconociera su 
esfuerzo laboral. 
 
Hojas bond y 
lapicero  
 
 
30 minutos 
C
ie
rr
e 
 
Conclusiones de la 
sesión   
Para finalizar la sesión un 
representante de cada equipo 
compartirá una forma de 
reconocimiento laboral deseado 
por su grupo trabajo. 
 
Hojas bond y 
lapicero  
 
 
10 minutos  
 
 
Tabla 30.  
Sesión 03: Desarrollo profesional  
Titulo Objetivo Etapas Actividades Descripción Recursos Duración 
D
es
a
rr
o
ll
o
 p
ro
fe
si
o
n
a
l 
 
 
 
Identificar las 
necesidades 
de desarrollo 
profesional 
del personal 
de 
Migraciones 
de la Jefatura 
Zonal 
Chiclayo 
In
ic
io
 
 
 
Presentación de la 
sesión     
El facilitador da la bienvenida a 
los participantes, explica el 
desarrollo de la última sesión, 
así mismo hace una pequeña 
reflexión de todo lo visto durante 
todas las sesiones antes 
programadas.  
 
 
Diapositivas 
 
 
10 minutos  
 
 
 
D
es
ar
ro
ll
o
 
Desarrollo 
profesional actual  
Para empezar el facilitar hace 
algunos alcances sobre 
desarrollo profesional, luego 
pide por grupos de trabajos que 
anoten en una hoja las acciones 
que su organización actualmente 
 
 
Diapositivas, 
hojas bond y 
lapiceros  
 
 
 
 
30 minutos  
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realiza para contribuir con su 
desarrollo profesional, al final se 
debate entre todos los presentes 
y se hace un consolidado de lo 
encontrado actualmente 
Desarrollo 
profesional a futuro 
dentro de la 
organización 
Después de identificar qué 
actividades se realizan en la 
actualidad para contribuir con el 
desarrollo profesional del 
personal de migraciones, se 
procede a solicitarles que 
escriban en una hoja que tipo de 
actividades de desarrollo 
profesional desean a futuro. Al 
final se hace un consolidado de 
lo que espera el personal. 
 
Hojas bond y 
lapicero  
 
30 minutos 
C
ie
rr
e 
Conclusiones de la 
sesión   
Para concluir con la sesión se 
pide a cada representante de 
grupo que en nombre de sus 
compañeros haga una reflexión 
clara, corta y precisa de lo 
aprendido durante la sesión.  
 
 
 
15 minutos  
 
 
- Instrumentación de la estrategia de comunicación organizacional para la 
mejora del clima laboral en la Jefatura Zonal Chiclayo de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones. 
- Primera etapa: Se iniciará en el mes de setiembre, para poder realizar todas 
las coordinaciones generales con el jefe de la Jefatura Zonal Chiclayo de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones, esperando que el mismo mes, el jefe 
envíe la propuesta a la sede de Lima con el fin de su aprobación, una vez logrado 
esto se pasara rápidamente a la siguiente etapa. 
- Segunda etapa: Se iniciará en el mes de octubre con la ejecución del programa 
de comunicación, la misma que está divida en 5 sesiones y se ejecutará de la 
siguiente forma: 
 Primera sesión: se ejecutará en la primera semana de octubre 
 Segunda sesión: se ejecutará en la segunda semana de octubre. 
 Tercera sesión: se ejecutará en la tercera semana de octubre. 
 Cuarta sesión: se ejecutará en la cuarta semana de octubre. 
 Quinta sesión: se ejecutará en la primera semana de noviembre. 
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- Tercera etapa: Se iniciara en la segunda semana del mes de noviembre con la 
ejecución del programa de motivación, la misma que se ejecutará de la siguiente 
manera: 
 Primera sesión: Se ejecutará en la segunda semana de noviembre. 
 Segunda sesión: se ejecutará en la tercera semana de noviembre. 
 Tercera Sesión: se ejecutará en la cuarta semana del mes de 
noviembre. 
 
Presupuesto de la estrategia de comunicación organizacional 
Tabla 31.  
Presupuesto de la primera etapa: planificación de actividades generales  
Presupuesto de la Primera Etapa 
Etapa 1 Actividad Descripción C. unitario Total 
Planificación 
de 
actividades 
generales  
Presentación de 
la propuesta  
Reunión con el jefe de la Jefatura 
Zonal Chiclayo de la 
Superintendencia Nacional de 
Migraciones para entregar el 
empastado de la propuesta. 
30.00 30.00 
Total S/. 30.00 
 
Tabla 32.  
Presupuesto de la segunda etapa: programa de comunicación externa e interna 
Presupuesto de la Segunda Etapa 
Etapa 2 Talleres y otros Descripción Precio unitario Precio Total 
Programa de 
comunicación  
Sesión 1: Comunicación 
interpersonal para el 
liderazgo y trabajo en equipo 
01 Facilitador S/. 300,00 S/. 1500.00 Sesión 2: Control emocional 
y comunicación 
Sesión 3: Comunicación 
efectiva 
 
68 
 
Sesión 4: Comunicación y 
negociación 
Sesión 5: Adaptación al 
cambio 
Útiles de escritorio  
Plumones 
S/. 30 S/. 30.00 
Papelote  
Hojas bond 
Cinta 
Coffee break 
18 personas (x 5 
días) 
S/. 5 S/. 450.00 
Total S/. 1.980,00 
 
Tabla 33.  
Presupuesto de la tercera etapa: programa de motivación  
Presupuesto de la Tercera Etapa 
Etapa 3 Talleres y otros Descripción 
Precio 
unitario 
Precio Total 
Programa de 
motivación 
Sesión 1: Salario 
emocional 
01 Facilitador S/. 300,00 S/. 900.00 
Sesión 2: Reconocimiento 
laboral 
Sesión 3: Desarrollo 
profesional 
Útiles de escritorio  
Plumones 
S/. 25 S/. 25.00 
Papelote  
Hojas bond 
Cinta 
Coffee break 
18 personas (x 3 
días) 
S/. 5 S/. 270.00 
Total S/. 1.195,00 
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Tabla 34.  
Costo total de la estrategia de comunicación organizacional 
Costo de la Estrategia 
Etapas Costo por Etapa 
Etapa 1 S/. 30.00 
Etapa 2 S/. 1.980,00 
Etapa 3 S/. 1.195,00 
Total S/. 3.205,00 
 
Tabla 35. Control y Evaluación de la estrategia de comunicación 
organizacional para la mejora del clima laboral en la Jefatura Zonal Chiclayo 
de la Superintendencia Nacional de Migraciones 
Etapas  CONTROL Y EVALUACIÓN REPORTE 
Primera: 
Planificación de 
actividades 
generales  
Emitir un informe final de la 
culminación de la primera etapa, la 
misma que será remitida hasta la sede 
principal Lima para su archivo 
correspondiente.  
Informe de 
cumplimiento de 
etapa 
Segunda: programa 
de comunicación 
interna y externa 
- Realizar un feedback para verificar 
el aprendizaje de las 5 sesiones.  
 
Informe final con 
todas las evidencias 
del cumplimiento al 
100 % de esta etapa. 
Tercera: Programa 
de motivación 
- Establecer como política a difusión 
del programa de motivación. 
- Evaluar al personal mediante un test 
para identificar cuan motivado se 
encuentra después de participar en las 
sesiones de motivación. 
Informe final con 
todas las evidencias 
del cumplimiento al 
100 % de esta etapa. 
Resultados del test de 
evaluación. 
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3.4. Valoración y corroboración de los Resultados 
Para valorar y corroborar los resultados del aporte práctico estrategia de comunicación 
organizacional para la mejora del clima laboral en la Jefatura Zonal Chiclayo de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones, se buscó a tres profesionales expertos en 
la Gestión del Talento Humano, quienes gracias a sus conocimientos y experticia en 
el tema, validaron de manera oportuna y bajo su criterio cada indicador establecido en 
la FICHA DE VALIDACIÓN DEL APORTE PRÁCTICO, encontrando que el primer 
experto le dio una valoración de MUY BUENA a la estrategia de comunicación 
organizacional, el segundo experto también dio una valoración de MUY BUENA, y 
por último el tercer  experto también coincidió con los otros dos expertos siendo su 
valoración  de MUY BUENA. (Ver anexo 05) 
3.4.1. Valoración de los resultados criterio de expertos 
Cada experto consultado para la validación de la estrategia de comunicación 
organizacional para la mejora del clima laboral en la Jefatura Zonal Chiclayo de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones, por medio de las fichas de validación ellos 
presentaron resultados de acuerdo a su criterio (Ver anexo 05), resultados que se 
resumen en el siguiente cuadro: 
Tabla 36.  
Resultados por criterio de expertos  
RESULTADOS POR CRITERIOS DE 
EXPERTOS 
Experto 
01 
Experto 
02 
Experto 
03 
 
 PERTINENCIA 
La estrategia posibilita 
transformar lo previsto en 
los objetivos de 
investigación. 
   
 
 COHERENCIA 
Las acciones planificadas y 
los indicadores de 
evaluación responden a lo 
que se debe medir en la 
variable, sus dimensiones e 
indicadores. 
   
 
 CONGRUENCIA 
Cada parte de la estrategia es 
congruentes entre sí y con 
los conceptos que se miden. 
   
 
 SUFICIENCIA 
Las etapas de la estrategia 
son suficientes en cantidad 
para transformar la práctica 
expresada en la variable, sus 
dimensiones e indicadores. 
   
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
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 OBJETIVIDAD 
Cada una de las etapas 
posibilita contrastar los 
comportamientos y acciones 
observables, que serán 
modificadas según el 
diagnóstico fáctico. 
   
 
 CONSISTENCIA 
Las partes de la estrategia se 
han formulado en 
concordancia a los 
fundamentos 
epistemológicos (teóricos y 
metodológicos) de la 
variable a modificar. 
   
 
 ORGANIZACIÓN 
Las etapas y sesiones de la 
estrategia han sido 
elaboradas secuencialmente 
y distribuidas de acuerdo a 
dimensiones e indicadores 
de cada variable, de forma 
lógica. 
   
 
 CLARIDAD 
Las etapas o sesiones de la 
estrategia están redactados 
en un lenguaje 
científicamente asequible 
para los sujetos a evaluar. 
(metodologías aplicadas, 
lenguaje claro y preciso) 
   
 
 FORMATO 
Cada una de las partes o 
sesiones de la estrategia que 
se evalúa están escritos 
respetando aspectos técnicos 
exigidos para su mejor 
comprensión (tamaño de 
letra, espaciado, 
interlineado, nitidez, 
coherencia). 
   
 
 ESTRUCTURA 
La estrategia motivacional 
cuenta con los fundamentos, 
diagnóstico, objetivos, 
planeación estratégica y 
evaluación de los 
indicadores de desarrollo. 
   
 
CONTEO TOTAL 
 
30 
 
 
 
29 
 
 
 
30 
 
Leyenda: 
1. Deficiente    (si menos del 30% de los ítems cumplen con el indicador) 
2. Regular       (si entre el 31% y 70% de los ítems cumplen con el indicador) 
3. Buena          (si más del 70% de los ítems cumplen con el indicador) 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
2 
3 
3 
3 3 
3 
3 
3 
3 
3 
3 
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IV. CONCLUSIONES  
 
- Se fundamentó epistemológicamente el proceso de comunicación 
organizacional y su dinámica, precisando como teoría la de Chiavenato 2018, 
quien se basa en la comunicación formal e informal para el cumplimento de 
metas.  
- Se determinó las tendencias históricas del proceso de comunicación 
organizacional y su dinámica a través de dos Eras, Industrialización e 
Información, teniendo como indicadores: Comunicación gestual o visual, 
Comunicación escrita y Comunicación del lenguaje hablado. 
- Se diagnosticó el estado actual del clima laboral en la institución a través de 
dos instrumentos: guía de observación y un cuestionario estructurado, 
encontrando que el clima laboral no es el adecuado.  
- Se elaboró la estrategia de comunicación organizacional estructurada en tres 
fases, la primera relacionada con las actividades generales, la segunda con el 
desarrollo de la comunicación y la tercera con la motivación. 
- Se validó la estrategia de comunicación organizacional por medio del criterio 
de expertos, teniendo a 3 jueces conocedores del tema. 
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V. RECOMENDACIONES  
 
- Ejecutar la estrategia de comunicación organizacional en la institución de 
migraciones, contribuirá con mejorar el clima laboral en dicha institución 
pública, quedando como antecedente para otras empresas del sector que tengan 
problemas relacionados con lo que se encontró en la presente investigación, 
por lo mencionado, se recomienda a la Jefatura Zonal Chiclayo de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones iniciar con las actividades 
planteadas en el programa de comunicación organizacional para lograr mejorar 
el clima laboral tóxico que actualmente se vine dentro de la institución. 
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VII. ANEXOS 
Anexo 01: Matriz de consistencia 
MANIFESTACIONES 
DEL PROBLEMA 
PROBLEMA 
POSIBLES 
CAUSAS 
OBJETO ESTUDIO OBJETIVOS 
CAMPO DE 
ACCIÓN 
TÍTULO DE LA 
INV. 
HIPÓTESIS VARIABLES 
TÉCNICAS O 
MÉTODOS 
INSTRUMENTOS 
- No se realiza con 
eficiencia las funciones 
del personal. 
 
- Dificultades de 
comunicación 
organizacional. 
 
- Insatisfacción laboral. 
 
-Deficiente estructura 
organizacional. 
 
- Deficiente relación entre 
los directivos y 
colaboradores. 
 
-No existe trabajo en 
equipo. 
Deficiencias en la 
comunicación 
organizacional, limita 
el desarrollo de un 
clima laboral favorable 
en la Jefatura Zonal 
Chiclayo de la 
Superintendencia 
Nacional de 
Migraciones. 
- Limitantes en los 
contenidos teóricos y 
prácticos que 
fundamenten el 
proceso de 
comunicación 
organizacional para la 
mejora del clima 
laboral. 
- Insuficiente 
concepción teórica- 
metodológica del 
proceso de 
comunicación 
organizacional que 
potencie la mejora del 
clima laboral. 
-  Deficiencias en la 
comunicación 
organizacional para el 
logro del clima 
laboral en la 
institución. 
- Escasa connotación 
praxiológica del 
proceso de 
comunicación 
organizacional. 
 
Proceso de 
Comunicación 
Organizacional 
GENERAL: 
Elaborar una estrategia de comunicación 
organizacional para la mejora del clima 
laboral en la Jefatura Zonal Chiclayo de la 
Superintendencia Nacional de 
Migraciones. 
La dinámica del 
proceso de 
Comunicación 
Organizacional 
 
Estrategia de 
comunicación 
organizacional para la 
mejora del clima 
laboral en la Jefatura 
Zonal Chiclayo de la 
Superintendencia 
Nacional de 
Migraciones 
Si se elabora una Estrategia 
de Comunicación 
organizacional entonces se 
contribuirá a mejorar el 
clima laboral en la Jefatura 
Zonal Chiclayo de la 
Superintendencia Nacional 
de Migraciones 
 
INDEPEN 
DIENTE: 
Estrategia de 
Comunicación 
Organizacional 
Métodos teóricos  
Técnicas: 
-Observación 
- Encuesta. 
 
 
- Guía de observación. 
 
- Cuestionario 
estructurado. 
 
- Formato de validación 
de la propuesta. 
 
 
ESPECIFICOS: 
-Fundamentar epistemológicamente el 
proceso de comunicación organizacional y 
su dinámica. 
-Determinar las tendencias históricas del 
proceso de comunicación organizacional y 
su dinámica.  
- Diagnosticar el estado actual del clima 
laboral en la Jefatura Zonal Chiclayo de la 
Superintendencia Nacional de 
Migraciones.  
- Elaborar una Estrategia de 
Comunicación Organizacional para el 
personal de la Jefatura Zonal Chiclayo de 
la Superintendencia Nacional de 
Migraciones.  
- Validar por criterio de especialista la 
propuesta elaborada. 
DEPEN DIENTE: 
Clima Laboral 
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Anexo 02: Operacionalización de las variables 
Tabla 37. 
Operacionalización de la variable independiente 
VARIABLES DIMENSIONES DESCRIIPCIÓN 
V. 
INDEPENDIENTE 
 
Comunicación 
organizacional 
 
Introducción- 
Fundamentación. 
Se establece el contexto y ubicación de la 
problemática a resolver. Ideas y puntos de partida 
que fundamentan la estrategia. Se indica la teoría 
en que se fundamenta el aporte propuesto. 
 
II. Diagnóstico- Indica el estado real del objeto y evidencia el 
problema en torno al cual gira y se desarrolla la 
estrategia, protocolo, o programa, según el aporte 
practico a desarrollar.  
 
Planteamiento 
del objetivo 
general. 
Se desarrolla el objetivo general del aporte 
práctico. Se debe tener en cuenta que no es el de 
la investigación. 
Planeación 
estratégica 
- Se definen metas u objetivos a corto y mediano 
plazo que permiten la transformación del objeto 
desde su estado real hasta el estado deseado. 
Planificación por etapas de las acciones, recursos, 
medios y métodos que corresponden a estos 
objetivos. Se debe tener en cuenta las dimensiones 
de la operacionalización de la variable 
dependiente. 
Instrumentación Explicar cómo se aplicará, bajo qué condiciones, 
durante qué tiempo, responsables, participantes. 
Evaluación Definición de los logros obstáculos que se han ido 
venciendo, valoración de la aproximación lograda 
al estado deseado 
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Tabla 38.  
Operacionalización de la variable dependiente  
 
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES TÉCNICAS INSTRUMENTOS ÍTEMS 
C
li
m
a 
la
b
o
ra
l 
Ambiente físico 
Infraestructura 
E
n
cu
esta 
O
b
serv
ació
n
 
Guía de 
Observación  
Cuestionario 
1, 2 
Condiciones de trabajo 3, 4 
Motivación 
Reconocimiento  5, 6 
Desarrollo profesional y 
personal 
7, 8 
Satisfacción 
laboral 
Reducción del Ausentismo 9, 10 
Reducción de la Rotación 11, 12 
Comunicación 
Relaciones interpersonales 13, 14 
Tolerancia al conflicto 15, 16 
Trabajo en equipo 
Cooperación 17, 18 
Meta u objetivos en común 19, 20 
Productividad 
Eficiencia 21, 22 
Efectividad y adaptabilidad 23, 24 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Anexo 03: Instrumentos aplicados en la investigación  
Instrumento N° 01: Guía de Observación 
 
Guía de observación de la práctica del estado actual del proceso del clima laboral 
de la Jefatura Zonal Chiclayo de la Superintendencia Nacional de Migraciones 
 
Objetivo: Diagnosticar el estado actual del proceso del clima laboral de la Jefatura Zonal 
Chiclayo de la Superintendencia Nacional de Migraciones, desde la observación directa 
en campo, siendo el investigador partícipe de diferentes situaciones suscitadas en el 
campo investigado, solo observando sin intervenir en ellas, con la finalidad que las 
actividades de la población estudiada se desarrollen con total normalidad. 
 
Tipo de observación: Externa, directa, abierta y estructurada.  
 
INSTRUCCIONES: 
Anotar en el cuadro correspondiente el número que se ajuste a la percepción que tiene el 
investigador de la población en estudio, respecto a los indicadores que se valoró en la 
observación.  
Se considera la siguiente escala 
Sí- 1 
Muy poco- 2 
No- 3 
 
N° 
 
Indicadores 
Cumplimiento  
Observaciones 1 2 3 
1 No se realiza con eficiencia las 
funciones del personal. 
X    
2 Dificultades de comunicación 
organizacional. 
X    
3 Insatisfacción laboral.   X  
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4 Deficiente estructura organizacional  X   
5 Deficiente relación entre los 
directivos y colaboradores 
  X  
6 No existe trabajo en equipo  X   
7 No existe liderazgo en los jefes     
8 Personal no controla sus emociones     
9 No existe oportunidades de 
desarrollo profesional 
    
10 No se reconoce su esfuerzo laboral     
 
 
 
 
 
 
 
 
Investigadora 
Cecilia Fernández Roque  
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Instrumento N° 02: Cuestionario sobre clima laboral  
 
Esta encuesta, es dirigida al personal que laboran en la Jefatura Zonal Chiclayo de la 
Superintendencia Nacional de Migraciones.  
La información que usted facilite es anónima y la mejor manera de colaborar es siendo analítico y 
veraz en sus respuestas, para que éstas reflejen los problemas reales que se afrontan al respecto. 
Finalmente agradezco su disposición a colaborar en este empeño el cual puede ayudar a solucionar 
los problemas que más afectan para un clima laboral favorable en la institución. 
 
DATOS DEL EVALUADO: 
- Género: Masculino (   ) Femenino (   ) 
- Nivel de estudios: Técnico (    )       Universitario (    )       Magíster (    )       Doctorado (    )
  
- Mi trabajo es: 
Ineficiente (   )      Algo eficiente (    )     Eficiente (    )     Muy eficiente (    ) 
 
 
INSTRUCCIONES  
Al responder este cuestionario debe tener en cuenta lo siguiente: 
 Lea detenidamente cada pregunta, antes de contestarla, así como sus posibles respuestas. 
 Encontrará una forma fundamental de responder las preguntas. 
 
Para responder debe utilizar el número correspondiente de la escala que se le ofrece: 
Solicito su atención en cada proposición, cuidando además de la exactitud y veracidad de sus 
respuestas, marcando con una (X) el número de la escala que te refleje mejor tu opción. 
 
1. Nunca. 
2. A veces. 
3. Siempre. 
 
Dimensiones Ítems 
CATEGORÍA 
1 2 3 
Ambiente físico 
Le proporcionan los materiales adecuados para poder realizar 
de manera eficiente su trabajo. 
   
Se reparan o remodelan áreas que no están en buenas 
condiciones.  
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Cuenta con adecuados espacios físicos en su puesto de trabajo 
(iluminación, temperatura, ventilación, espacio, volumen de 
ruidos, etc.)  
   
Su centro de trabajo invierte en la protección de higiene y 
salud laboral. 
   
Motivación 
Cree que se le reconoce todo el esfuerzo que hace en la 
realización de sus labores. 
   
Que tan frecuente en su centro de trabajo se utilizan métodos 
de recompensación para el buen trabajador. 
   
Su centro de trabajo organiza capacitaciones sobre los 
diferentes temas relacionados a su trabajo. 
   
Siente que puede crecer de manera profesional en su actual 
trabajo. 
   
Dimensiones Ítems 1 2 3 
Satisfacción 
laboral 
Existe ausentismo laboral en la institución.    
Las condiciones de horario de trabajo afectan negativamente 
en su vida personal. 
   
Existen constantes rotaciones de personal en la institución.    
Considera que todas las labores que realiza satisfacen sus 
expectativas personales y profesionales. 
   
Comunicación 
Mantiene una buena relación con sus compañeros de trabajo.    
Expresa libremente su opinión acerca de un tema en particular.    
Se ofusca con facilidad cuando nadie lo entiende o no están de 
acuerdo con usted. 
   
Respeta las opiniones de sus compañeros, aun cuando Ud. cree 
que ellos están equivocados.  
   
Trabajo en 
equipo 
Se modifica la misión y visión de la empresa conforme esta va 
progresando.  
   
Está de acuerdo con los objetivos que se quieren lograr con su 
centro de trabajo. 
   
Existe un trabajo en conjunto para lograr las metas 
establecidas.  
   
Se complementan los diferentes talentos y conocimiento entre 
los integrantes de la institución. 
   
Productividad Realiza su trabajo de manera eficiente y eficaz.     
 
lxxxi 
 
Recibe planes y acciones específicos destinados a mejorar su 
trabajo. 
   
Realiza de manera adecuada nuevas actividades.     
Se adapta a un nuevo lugar o puesto de trabajo.     
 
Preguntas adicionales: 
1. ¿Cree usted que el dinero es la principal motivación en el trabajo? 
Sí     No 
2. ¿Cuál es el aspecto más importante en el ámbito laboral? Por favor escoja 
uno. 
El sueldo 
El clima laboral 
Oportunidades de desarrollo 
El jefe 
Los beneficios (horas libres; permisos, otros) 
 
3. ¿Cree que su sueldo es proporcional al esfuerzo y dedicación al cargo que 
ocupa? 
Sí     No 
4. De las siguientes afirmaciones. ¿Cuál prefiere? 
Un excelente clima laboral y una retribución promedio. 
Un mal ambiente laboral y un trabajo con buena remuneración. 
 
 
Se agradece su participación y colaboración con el desarrollo de este cuestionario. 
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Anexo 04: Ficha de validación y fiabilidad del instrumento elaborado 
Para la obtención de los resultados se utilizó el instrumento de clima laboral; el cual fue 
validado mediante la prueba de Alfa de Cronbach obteniendo los siguientes resultados: 
Tabla 39. Validación del instrumento por alfa de cronbach 
  
Alfa de 
Cronbach 
N de 
elementos 
,879 28 
 
Estadísticas de total de elemento 
 
Media de 
escala si el 
elemento se ha 
suprimido 
Varianza de 
escala si el 
elemento se ha 
suprimido 
Correlación 
total de 
elementos 
corregida 
Alfa de 
Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
P1 40,35 61,868 ,747 ,865 
P2 40,59 64,382 ,732 ,867 
P3 40,53 64,015 ,788 ,866 
P4 40,53 65,390 ,640 ,870 
P5 40,88 67,360 ,577 ,872 
P6 40,88 66,735 ,661 ,871 
P7 40,76 65,441 ,620 ,870 
P8 40,94 69,809 ,203 ,880 
P9 40,59 68,132 ,435 ,875 
P10 40,53 64,015 ,788 ,866 
P11 40,82 67,154 ,574 ,872 
 
lxxxvi 
 
P12 40,82 65,154 ,665 ,869 
P13 40,88 70,735 ,136 ,880 
P14 40,65 67,118 ,551 ,872 
P15 40,29 61,346 ,676 ,867 
P16 40,29 64,096 ,585 ,870 
P17 40,71 65,471 ,756 ,868 
P18 40,88 68,985 ,276 ,878 
P19 40,94 69,309 ,257 ,878 
P20 40,82 71,654 -,010 ,886 
P21 40,41 64,257 ,688 ,868 
P22 40,76 70,441 ,116 ,882 
P23 40,88 67,610 ,544 ,873 
P24 41,06 73,934 -,353 ,886 
P25 40,71 68,971 ,327 ,877 
P26 39,53 71,265 -,044 ,904 
P27 40,59 67,382 ,527 ,873 
P28 41,12 71,735 ,057 ,880 
Fuente: Elaborado por el autor 
Según los autores George y Mallery (2003, p. 231) plantearon que: si el Alfa de Cronbach 
es mayor a 0.8 significa que el instrumento es bueno. 
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Anexo 05: Fichas de validación del aporte práctico de la investigación por criterio de 
expertos 
Ficha de validación experto N° 01 
I. INFORMACION GENERAL 
 
1.1. Nombres y apellidos del validador: Mg. Aldo Alexi Acosta Linares  
1.2. Cargo e institución donde labora: Docente de la Universidad Cesar Vallejo  
1.3. Nombre del instrumento evaluado: Estrategia de comunicación organizacional para la mejora 
del clima laboral en la Jefatura Zonal Chiclayo de la Superintendencia Nacional de 
Migraciones. 
1.4. Autor del instrumento: Cecilia Fernández Roque 
  
II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN 
 
Revisar cada uno de los ítems del instrumento y marcar con un aspa dentro del recuadro  (X), 
según la calificación que asigne a cada uno de los indicadores. 
 
1. Deficiente    (si menos del 30% de los ítems cumplen con el indicador) 
2. Regular        (si entre el 31% y 70% de los ítems cumplen con el indicador) 
3. Buena          (si más del 70% de los ítems cumplen con el indicador) 
 
 
Aspectos de validación del instrumento 1 2 3 Observaciones 
Sugerencias Criterios Indicadores D R B 
 
 PERTINENCIA 
La estrategia posibilita transformar lo previsto en los 
objetivos de investigación. 
   
X 
 
 
 COHERENCIA 
Las acciones planificadas y los indicadores de 
evaluación responden a lo que se debe medir en la 
variable, sus dimensiones e indicadores. 
  
 
 
X 
 
 
 CONGRUENCIA 
Cada parte de la estrategia es congruentes entre sí y con 
los conceptos que se miden. 
  X  
 
 SUFICIENCIA 
Las etapas de la estrategia son suficientes en cantidad 
para transformar la práctica expresada en la variable, sus 
dimensiones e indicadores. 
   
X 
 
 
 OBJETIVIDAD 
Cada una de las etapas posibilita contrastar los 
comportamientos y acciones observables, que serán 
modificadas según el diagnóstico fáctico. 
  
 
X  
 
 CONSISTENCIA 
Las partes de la estrategia se han formulado en 
concordancia a los fundamentos epistemológicos 
(teóricos y metodológicos) de la variable a modificar. 
   
X 
 
 
 ORGANIZACIÓN 
Las etapas y sesiones de la estrategia han sido elaboradas 
secuencialmente y distribuidas de acuerdo a dimensiones 
e indicadores de cada variable, de forma lógica. 
   
X 
 
 
 CLARIDAD 
Las etapas o sesiones de la estrategia están redactados en 
un lenguaje científicamente asequible para los sujetos a 
evaluar. (metodologías aplicadas, lenguaje claro y 
preciso) 
   
X 
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 FORMATO 
Cada una de las partes o sesiones de la estrategia que se 
evalúa están escritos respetando aspectos técnicos 
exigidos para su mejor comprensión (tamaño de letra, 
espaciado, interlineado, nitidez, coherencia). 
   
X 
 
 
 ESTRUCTURA 
La estrategia de comunicación organizacional cuenta con 
los fundamentos, diagnóstico, objetivos, planeación 
estratégica y evaluación de los indicadores de desarrollo. 
  X  
 
CONTEO TOTAL 
 
(Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones asignadas a cada indicador) 
 
  30  
 
C 
 
B 
 
A 
 
Total 
 
Coeficiente                                                                      
de validez:     
 
                                 =                              
 
III. CALIFICACIÓN GLOBAL 
 
Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo 
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado. 
 
 
 
 
 
 
 
    
    
          
      
                                                                                                                                                
__________________________________                                         ___________________________________ 
 INVESTIGADOR: Cecilia Fernández Roque                                      VALIDADOR: Aldo A. Acosta Linares 
 DNI: 45126673                 DNI: 41609054 
                    Firma                                                                                                      Firma 
 
 
Intervalos Resultados 
0.00 – 0.49 Validez nula 
0.50 – 0.59 Validez muy baja 
0.60 – 0.69 Validez baja 
0.70 – 0.79 Validez aceptable 
0.80 – 0.89 Validez buena 
0.90 – 1.00 Validez muy buena 
 
 
 
 
30
CBA 
 
30/30=1 
VALIDEZ: MUY BUENA 
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Ficha de validación experto N° 02 
 
I. INFORMACION GENERAL 
 
1.1 Nombres y apellidos del validador: Rolando Eduardo Malca Correa 
1.2 Cargo e institución donde labora: Docente de la Escuela de Postgrado de USAT. 
1.3 Nombre del instrumento evaluado: Estrategia de comunicación organizacional para la mejora 
del clima laboral en la Jefatura Zonal Chiclayo de la Superintendencia Nacional de Migraciones. 
1.4 Autor del instrumento: Cecilia Fernández Roque 
  
II. ASPECTOS DE VALIDACIÓN 
 
Revisar cada uno de los ítems del instrumento y marcar con un aspa dentro del recuadro (X), 
según la calificación que asigne a cada uno de los indicadores. 
 
1. Deficiente    (si menos del 30% de los ítems cumplen con el indicador) 
2. Regular        (si entre el 31% y 70% de los ítems cumplen con el indicador) 
3. Buena          (si más del 70% de los ítems cumplen con el indicador) 
 
 
Aspectos de validación del instrumento 1 2 3 Observaciones 
Sugerencias Criterios Indicadores D R B 
 
 PERTINENCIA 
La estrategia posibilita transformar lo previsto en los 
objetivos de investigación. 
   
X 
 
 
 COHERENCIA 
Las acciones planificadas y los indicadores de 
evaluación responden a lo que se debe medir en la 
variable, sus dimensiones e indicadores. 
  
 
 
X 
 
 
 CONGRUENCIA 
Cada parte de la estrategia es congruentes entre sí y con 
los conceptos que se miden. 
  X  
 
 SUFICIENCIA 
Las etapas de la estrategia son suficientes en cantidad 
para transformar la práctica expresada en la variable, sus 
dimensiones e indicadores. 
  X  
 
 OBJETIVIDAD 
Cada una de las etapas posibilita contrastar los 
comportamientos y acciones observables, que serán 
modificadas según el diagnóstico fáctico. 
  
 
X  
 
 CONSISTENCIA 
Las partes de la estrategia se han formulado en 
concordancia a los fundamentos epistemológicos 
(teóricos y metodológicos) de la variable a modificar. 
  X  
 
 ORGANIZACIÓN 
Las etapas y sesiones de la estrategia han sido elaboradas 
secuencialmente y distribuidas de acuerdo a dimensiones 
e indicadores de cada variable, de forma lógica. 
  
X 
 
 
Considerar el 
seguimiento a las 
acciones de los 
resultados de parte 
de la institución. Es 
decir, el efecto de 
las capacitaciones. 
 
 CLARIDAD 
Las etapas o sesiones de la estrategia están redactados en 
un lenguaje científicamente asequible para los sujetos a 
evaluar. (metodologías aplicadas, lenguaje claro y 
preciso) 
   
X 
 
 
 FORMATO 
Cada una de las partes o sesiones de la estrategia que se 
evalúa están escritos respetando aspectos técnicos 
exigidos para su mejor comprensión (tamaño de letra, 
espaciado, interlineado, nitidez, coherencia). 
   
X 
 
 
 ESTRUCTURA 
La estrategia de comunicación organizacional cuenta con 
los fundamentos, diagnóstico, objetivos, planeación 
estratégica y evaluación de los indicadores de desarrollo. 
  X  
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CONTEO TOTAL 
 
(Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones asignadas a cada indicador) 
 
 2 27  
 
C 
 
B 
 
A 
 
Total 
 
Coeficiente                                                                      
de validez:     
 
                                 =                              
 
III. CALIFICACIÓN GLOBAL 
 
Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo 
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado.  
 
 
 
 
 
     
 
 
 
         
                                                                                                             
                                                                                                                                                     
_________________________________                                         ____________________________________ 
 INVESTIGADOR: Cecilia Fernández Roque                                     VALIDADOR: Rolando E. Malca Correa 
  DNI: 45126673                 DNI: 17886367 
                    Firma                                                                                                        Firma 
 
 
Intervalos Resultados 
0.00 – 0.49 Validez nula 
0.50 – 0.59 Validez muy baja 
0.60 – 0.69 Validez baja 
0.70 – 0.79 Validez aceptable 
0.80 – 0.89 Validez buena 
0.90 – 1.00 Validez muy buena 
30
CBA 
 
29/30= 0.97 
VALIDEZ: MUY BUENA 
 
xc 
 
Ficha de validación experto N° 03    
  
IV. INFORMACION GENERAL 
 
1.1 Nombres y apellidos del validador: Ana Lucía Chirinos Antezana 
1.2 Cargo e institución donde labora: Universidad Tecnológica del Perú - UTP 
1.3 Nombre del instrumento evaluado: Estrategia de comunicación organizacional para la mejora 
del clima laboral en la Jefatura Zonal Chiclayo de la Superintendencia Nacional de Migraciones. 
1.4 Autor del instrumento: Cecilia Fernández Roque 
  
V. ASPECTOS DE VALIDACIÓN 
 
Revisar cada uno de los ítems del instrumento y marcar con un aspa dentro del recuadro  (X), 
según la calificación que asigne a cada uno de los indicadores. 
 
1. Deficiente    (si menos del 30% de los ítems cumplen con el indicador) 
2. Regular        (si entre el 31% y 70% de los ítems cumplen con el indicador) 
3. Buena          (si más del 70% de los ítems cumplen con el indicador) 
 
 
Aspectos de validación del instrumento 1 2 3 Observaciones 
Sugerencias Criterios Indicadores D R B 
 
 PERTINENCIA 
La estrategia posibilita transformar lo previsto en los 
objetivos de investigación. 
  X 
 
 
 
 COHERENCIA 
Las acciones planificadas y los indicadores de 
evaluación responden a lo que se debe medir en la 
variable, sus dimensiones e indicadores. 
  
 
 
X 
 
 
 CONGRUENCIA 
Cada parte de la estrategia es congruentes entre sí y con 
los conceptos que se miden. 
  X  
 
 SUFICIENCIA 
Las etapas de la estrategia son suficientes en cantidad 
para transformar la práctica expresada en la variable, sus 
dimensiones e indicadores. 
   
X 
 
 
 OBJETIVIDAD 
Cada una de las etapas posibilita contrastar los 
comportamientos y acciones observables, que serán 
modificadas según el diagnóstico fáctico. 
  
 
X  
 
 CONSISTENCIA 
Las partes de la estrategia se han formulado en 
concordancia a los fundamentos epistemológicos 
(teóricos y metodológicos) de la variable a modificar. 
   
X 
 
 
 ORGANIZACIÓN 
Las etapas y sesiones de la estrategia han sido elaboradas 
secuencialmente y distribuidas de acuerdo a dimensiones 
e indicadores de cada variable, de forma lógica. 
   
X 
 
 
 CLARIDAD 
Las etapas o sesiones de la estrategia están redactados en 
un lenguaje científicamente asequible para los sujetos a 
evaluar. (metodologías aplicadas, lenguaje claro y 
preciso) 
  
X 
 
 
Ser más específicos 
en la descripción de 
cada actividad 
respecto a tiempo y 
frecuencia. 
 
 FORMATO 
Cada una de las partes o sesiones de la estrategia que se 
evalúa están escritos respetando aspectos técnicos 
exigidos para su mejor comprensión (tamaño de letra, 
espaciado, interlineado, nitidez, coherencia). 
   
X 
 
 
 ESTRUCTURA 
La estrategia de comunicación organizacional cuenta con 
los fundamentos, diagnóstico, objetivos, planeación 
estratégica y evaluación de los indicadores de desarrollo. 
  X  
 
CONTEO TOTAL 
 
(Realizar el conteo de acuerdo a puntuaciones asignadas a cada indicador) 
 2 27  
 
C 
 
B 
 
A 
 
Total 
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
xc 
 
 
 
Coeficiente                                                                      
de validez:     
 
                                 =                              
 
VI. CALIFICACIÓN GLOBAL 
 
Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo 
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado. 
 
 
 
 
 
 
 
    
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
          
      
                                                                                                                                                
_________________________________                                       _____________________________________ 
INVESTIGADOR: Cecilia Fernández Roque                                 VALIDADOR: Ana Lucía Chirinos Antezana 
 DNI: 45126673              DNI: 45874566 
                    Firma                                                                                                       Firma 
 
Intervalos Resultados 
0.00 – 0.49 Validez nula 
0.50 – 0.59 Validez muy baja 
0.60 – 0.69 Validez baja 
0.70 – 0.79 Validez aceptable 
0.80 – 0.89 Validez buena 
0.90 – 1.00 Validez muy buena 
30
CBA 
 
29/30= 0.97 
VALIDEZ: MUY BUENA 
